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RESUMEN DOCUMENTAL 
 
Trabajo de grado académico sobre Psicología Industrial, específicamente sobre Cultura 
Organizacional y Estrés Laboral. El objetivo fundamental es determinar la cultura organizacional y 
su relación  con el estrés laboral mediante distintas técnicas. La cultura organizacional se relaciona 
directamente con el estrés laboral. Se fundamenta en el criterio científico de Robbins, quien 
manifiesta a la cultura organizacional como una percepción relativamente uniforme mantenida por 
la organización, es un concepto descriptivo y tiene características comunes y estables que permiten 
distinguir una organización de otra; tratado en dos capítulos: cultura organizacional y estrés laboral. 
Investigación correlacional, no experimental con método inductivo y estadístico. A un grupo de 
veinte y tres servidores/as con cuestionarios estandarizados abalizados y entrevista informal; se 
determinó el nivel  y la relación existente entre las dos variables. Los datos evidencian que los 
servidores/as tienen cierta estabilidad debido a una cultura organizacional adecuada,  por lo tanto el 
estrés es considerado como un estímulo para buscar los mecanismos y cumplir cabalmente con sus 
funciones; con la recomendación de que se mantengan los factores positivos de dicho cultura y 
fortalecer los que se encuentran en carencia 
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SUMMARY DOCUMENTARY 
Project on Industrial Psychology degree, specifically Organizational Culture and Work Stress. The 
main objective is to determine the organizational culture and its relationship with job stress using 
various techniques. Organizational culture is directly related to job stress. Theoretical foundation part 
of the scientific criteria of Robbins who says organizational culture as a relatively uniform perception 
held by the organization, is a descriptive concept and has common and stable characteristics that 
distinguish one organization from another: treated in two chapters: organizational culture and job 
stress. Co-relational research, non-experimental and inductive statistical method. A group of twenty- 
three servers who took endorsed, standardized questionnaires and informal interview, the level and 
relationship between the two variables was determined. The data show that the servers have some 
stability due to adequate organizational culture; therefore, stress is considered as a stimulus to seek 
ways and fully execute their functions, with the recommendation that positive factors of this culture 
may be kept and strengthen the ones that it lacks
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B. INFORME FINAL DEL TRABAJO DE TITULACIÓN 
 
INTRODUCCIÓN 
El observar en los miembros de la organización las formas de comunicación, la toma de decisiones, 
la actitud al cambio, la forma de solucionar  conflictos, la moral y satisfacción ha generado la 
necesidad de  investigar  La Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral de la 
Dirección de Recursos Humanos del Distrito Metropolitano de Quito.  
Esta investigación se sustenta en una Teoría Humanística basándose en eje central al ser humano y 
sus necesidades; por lo tanto es importante conocer el comportamiento, actitudes, decisiones del 
trabajador  y a su vez los factores que le generan estrés; reflejando en el trabajador  un posible 
agotamiento emocional, despersonalización y poca realización personal. 
Los resultados de la investigación evidencian que existe una relación directa entre Cultura 
Organizacional y Estrés laboral, es decir existe un nivel adecuado entre las dos variables 
direccionando a que se deben mantener muchos factores y mejorar otros.  
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
El problema que es de interés para el desarrollo de esta investigación se centra en actitudes 
inadecuadas, un ambiente de conflicto de relaciones interpersonales, poca comunicación, 
inexistencia de un proceso de inducción, inadecuada distribución de tiempo en la realización de sus 
labores y ausencia de realización personal;  es por ello que surge la inquietud de estudiar la cultura 
organizacional y su relación con el estrés laboral  en dicha organización.  
 
Esta investigación tiene un sustento científico en  que Robbins (1988) considera a “La Cultura 
como una percepción relativamente uniforme mantenida por la organización: es un concepto 
descriptivo: y tiene características comunes y estables que permiten distinguir una organización de 
otra. “  
 
En complemento de esta investigación se lo hace con el sustento científico del autor Mansilla quien 
menciona que  el estrés laboral es el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, fisiológicas y 
del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, el entorno o la 
organización del trabajo.  
En el trabajo el estrés laboral puede ser provocado por varios factores de riesgo como: el entorno 
de trabajo, la organización del tiempo de trabajo, la organización de las funciones y tareas y la 
estructura de la organización del trabajo. 
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Preguntas  
 
 ¿Cuáles son los factores de  la Cultura Organizacional de la Dirección de Recursos 
Humanos? 
 ¿La Cultura Organizacional influye en  el Estrés Laboral de la Dirección de Recursos 
Humanos? 
 ¿Cuál es el nivel de estrés laboral que presenta el personal de la Dirección de Recursos 
Humanos? 
 
Objetivos  
 
General 
 
 Determinar la Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral del 
personal de la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
Especifico 
 
 Identificar  los factores de  la Cultura Organizacional 
 Establecer la influencia de la Cultura Organizacional en el Estrés Laboral  
 Determinar los niveles de Estrés Laboral  que presenta el personal de la Dirección 
de Recursos Humanos 
 
Justificación e importancia 
 
La Cultura Organizacional es la base del funcionamiento organizacional; cada organización es 
diferente, es el reflejo de su estructura como de las actitudes de sus miembros. La realización del 
estudio de la Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral de los trabajadores de la 
Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito, es relevante para la organización, 
por cuanto permitirá conocer el cómo y el por qué del comportamiento del personal que labora en 
ella y su relación con  la existencia del aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo, falta 
de cooperación entre compañeros y la necesidad de una mayor supervisión del personal. La 
existencia del estrés laboral se refleja tanto a nivel del trabajador como de la organización; al 
referirse al trabajador se va a presentar en él reacciones físicas, psíquicas, emocionales, cognitivas 
afectando a su vida personal, familiar, a su interacción social  y por ende a su rendimiento laboral.  
Esta investigación cuenta con la aceptación de las autoridades del Ilustre Municipio de Quito para 
su desarrollo. Se tendrá acceso a todo tipo de recurso material, tecnológico, bibliográfico y 
herramientas para su elaboración; se  complementará esta investigación con la participación y 
colaboración del personal de la Dirección de Recursos Humanos. También aportará beneficios para 
los empleados, por cuanto se conocerán y se tomarán en cuenta sus necesidades, habilidades, 
inquietudes y expectativas.  Este estudio servirá como base para otras investigaciones de empresas 
similares.   
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MARCO REFERENCIAL 
 
MUNICIPIO DE QUITO 
 
Esta investigación se la realiza en el ILUSTRE MUNICIPIO DE QUITO específicamente en la 
DIRECCION DE RECUROS HUMANOS, es por ello importante conocer sus objetivos, 
estructura, políticas, principios que permitirán tener una idea más amplia y comprensiva  del 
funcionamiento de la Dirección de Recursos Humanos. Dicha  información se la obtuvo del 
Manual orgánico funcional del  M.I.M.Q. 2007. 
 
MISIÓN 
 
Desarrollar el talento humano de la municipalidad fortaleciendo la cultura organizacional, 
potenciando las habilidades, capacidades y conocimientos, a través de una administración técnica y 
profesional, como un aporte significativo a la provisión de los servicios que demanda la comunidad 
del Distrito Metropolitano de Quito. 
 
La Dirección de Recursos Humanos se encuentra distribuida por Unidades, las cuales pertenecen a 
un Nivel Operativo como son:  
 
 
 
 
DIRECCIÓN 
METROPOLITANA DE 
RECURSOS HUMANOS 
DESARROLLO DEL 
RECURSO HUMANO 
ADMINISTRACIÓN 
DEL 
PERSONAL 
NOMINA 
EJECUCION 
BIENESTAR Y 
SALUD 
OCUPACIONAL 
TRABAJO SOCIAL 
SALUD 
OCUPACIONAL 
ASESORIA 
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UNIDAD: DESARROLLO DEL RECURSO HUMANO 
 
FUNCIONES ESPECÍFICAS 
 
1. CAPATACIÓN 
• Convocatoria 
• Reclutamiento 
• Selección 
• Contratación 
• Inducción 
 
2. CAPACITACIÓN 
• Coordinación de programas de capacitación para fortalecer, habilidades y destrezas 
• Evaluación cualitativa y cuantitativa de la capacitación 
• Registro de habilitantes 
 
3. EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO 
 
• Cuantificación, cualificación y ponderación de procesos, subprocesos y actividades en los que 
interviene cada funcionario y/o empleado municipal 
• Evaluación de cumplimiento en función de ponderación de la intervención 
• Registro de habilitantes para reconocimientos 
 
4. PROMOCIÓN 
 
• Verificación de cumplimiento de requisitos o parámetros definidos en la carrera municipal 
• Formulación, cuantificación del Plan de Promoción 
• Factibilidad y viabilidad del plan 
• Ejecución del Plan 
• Registro de habilitantes para reconocimientos 
 
UNIDAD: ADMINISTRACIÓN DEL PERSONAL/  
 
Esta unidad se subdivide en: EJECUCION y NÓMNA  
 
FUNCIONES ESPECÍFICAS 
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1. NORMATIVA 
• Aplicación de Leyes, normas y procedimientos de la institución 
 
2. ADMINISTRACIÓN 
• Movimientos de personal 
• Registro y control 
• Distributivo 
• Expedientes del personal 
 
3. REMUNERACIONES 
• Emisión de nómina 
• Historia laboral IESS 
 
UNIDAD: BIENESTAR, SEGURIDAD Y SALUD OCUPACIONAL 
 
Esta Unidad está integrada por SALUD OCUPACIONAL Y TRABAJO SOCIAL  
 
FUNCIONES ESPECÍFICAS 
 
1. Bienestar Social-Apoyo social  
2. Clima Laboral 
3. Prevención de Riesgos Laborales  
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MARCO TEÓRICO 
 
TITULO I 
 
 
1. Cultura organizacional 
 
1.1 Definiciones  de Cultura Organizacional 
 
“La Cultura es una percepción relativamente uniforme mantenida por la organización: es 
un concepto descriptivo: y tiene características comunes y estables que permiten distinguir 
una organización de otra”. (Robbins S. , 1988, pág. 45) 
 
“Cultura es la manera como cada organización aprendió a tratar con su ambiente. Es una 
compleja mezcla de supuestos, creencias, comportamientos, historias, mitos, metáforas y 
otras ideas que, en conjunto, representan la manera particular como una organización 
funciona y opera”. (Chiavenato I. , 2003, pág. 174) 
 
Al decir que Cultura Organizacional es un término descriptivo se refiere a como cada empleado 
percibe dicha cultura,  como le ven a su organización en las formas de trabajo ya sea individual o 
en  equipo, si los métodos y equipos  de trabajo  que se incorporan son de primera calidad y con un 
buen avance tecnológico que estén  acorde con las funciones  del personal, si hay un respaldo y  
apoyo a las propuestas que se plantea desde los diferentes niveles jerárquicos.  
 
Cultura Organizacional y Satisfacción Laboral tiene mucha relación y similitud sin embargo hay 
que diferenciar que  Cultura es un término descriptivo y Satisfacción es evaluativo ya que se enfoca 
en la manera como los  trabajadores se ven identificados con las expectativas que la organización 
establece, que al cumplirse dichas expectativas existirá recompensas y estímulos hacia el personal 
que labora. 
 
El trabajador al involucrarse en su ambiente de trabajo es participe de las actividades que se 
desempeñan ya sean  laborales o de relación interpersonal; al integrarse se mezclan diferentes 
aspectos como  cultura,  tradiciones, comportamiento con el resto de compañeros de trabajo; esto 
genera una cultura diferente al resto de organizaciones. Por lo tanto cada trabajador se le considera 
como un individuo de mucho  talento cuya adecuada  participación enriquece al desarrollo 
institucional.    
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Ilustración 1. Iceberg de la cultura organizacional 
 
Fuente: Apadtado por Damaris Revelo. Tomado de Chiavenato, Idalberto (2003). Administración 
en los nuevos tiempos, Bogotá: Mc Graw-Hill. p. 175 
 
Algunos de los aspectos de la Cultura Organizacional son percibidos con mayor facilidad 
generando su mejor comprensión y por ende se puede realizar cambios en el momento que sea 
necesario; por otro lado también existen aspectos que presentan cierta dificultad para ser percibidos 
es decir están ocultos, esto provoca que el personal no tenga conocimiento de aquellos aspectos y 
que las directrices de trabajo no sean de manera horizontal. 
 
“Esta definición descriptiva de cultura, que hacía alusión a las "culturas primitivas", 
producidas por el aislamiento histórico y geográfico, requería de un nuevo acercamiento 
de definición que comprendiera toda la gama de realidades culturales y que fuera a la vez 
mas operativa.”(Pous, 2007, pág. 25) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
ASPECTO INFORMALES  Y 
ABIERTOS  
- Estructura organizacional  
-Títulos y descripción de cargos 
-Objetivos y estrategias 
-Tecnología y prácticas 
operacionales 
-Políticas y directrices de personal  
-Métodos y procedimientos  
-Medidas de productividad física y 
financiera 
  
ASPECTOS INFORMALES Y 
OCULTOS 
-Patrones de influencia y poder 
-Percepciones y actitudes de las 
personas 
Sentimientos y normas de grupos 
-Valores y expectativas 
-Patrones de interaccióon informal 
-Normas grupales 
-Relaciones afectivas 
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Ilustración 2: Características de la Cultura Organizacional 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaborado por Damaris Revelo. Tomado de Robbins, Stephen P. (2009). Comportamiento 
Organizacional. (13
a 
ed.). México. D.F.: Pearson Educación. pp. 551-552 
 
Innovación y asunción de 
riesgos 
Según el nivel de compromiso que se asuma en 
las labores  va a generar  un grado de iniciativa 
en la realización de las funciones y por ende un 
control de riesgos.  
Atención al detalle Cada actividad que se realiza es especifica y tiene 
cierto grado de dificultad, por eso se requiere  
que para su ejecución se le dé una inducción, 
atención  necesaria,  tiempo correspondiente y  la 
aplicación del instrumento adecuado.  
Orientación a los resultados 
Los resultados son el reflejo o producto final de 
todo un proceso, es por ello que se debe 
considerar cada uno de los pasos y 
procedimiento que se realizó, complementando 
con el aporte humano. 
Orientación a la gente La toma de decisiones en los diferentes niveles 
jerárquicos debe considerar las necesidades del 
factor humano. 
Orientación a los equipo El trabajo en equipo estima tiempo y presenta 
mejores resultados ya que involucra la 
participación de muchos miembros de grupo. 
Agresividad 
La competencia y la agresividad  generan  
individualidad, por lo tanto dificulta a que los 
procesos se optimicen. 
Estabilidad 
Si las políticas, procedimiento de trabajo  que 
se aplican en la organización generan un nivel 
óptimo de estabilidad se deben mantener. 
CARACTERÍSTICAS DE LA CULTURA 
ORGANIZACIONAL 
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La similitud en criterios y las características comunes que puede tener una cultura no significa que 
no puedan existir subculturas dentro de la misma. Al referirse a la mayoría de personas que 
compartan criterios comunes se le denomina cultura dominante  y por lo general se presenta en 
grandes organizaciones, mientras que a un grupo pequeño que exista dentro de esta misma 
organización se le llama sub cultura, está sub cultura se integra con los miembros de distintas 
unidades y/ o departamentos, existiendo en ellos un vínculo como son los valores nucleares de la 
cultura dominante  mas los valores adicionales de cada departamento.  Estas subculturas reflejan 
los problemas, experiencias, situaciones que se han generado y comparten los miembros de ese 
departamento, al existir una estructura física que los separa hará que  estos valores compartidos 
cambien y por ende exista una subcultura diferente ya que adoptan otro tipo de personalidad. No 
puede existir solo subculturas en una organización ya que el valor de Cultura Organizacional 
disminuiría y no existiría  una representación de un comportamiento apropiado e inapropiado, pero 
sin embargo existen organizaciones en que las subculturas influyen el comportamiento. 
 
Sin lugar a dudas, el autor Edgar H. Schein, quien define la CO como un modelo de 
supuestos básicos compartidos inventados, descubiertos o desarrollados por un grupo 
determinado, al ir aprendiendo a enfrentar sus problemas de adaptación externa e 
integración interna que hayan ejercido la suficiente influencia como para ser considerados 
válidos y, en consecuencia, ser enseñados a los nuevos miembros como el modo correcto 
de percibir, pensar y sentir esos problemas (1988: 25). La cultura fue pensada en términos 
de un entendimiento social compartido, producto de supuestos y visiones comunes entre los 
miembros de una organización.  (Torres. & Rodríguez, 2009, pág. 117) 
 
Paralelamente, autores como Kennedy y Deal  la consideran un modelo integrado de 
conducta humana que incluye, además del  habla y la acción, ciertos artefactos, 
destacando la capacidad del hombre para obtener y transmitir conocimiento y para 
heredarlo a otras generaciones (1982: 5). Finalmente, para Stanley Truskie constituye un 
conjunto de valores y prácticas compartidos a través de todos los grupos, una fuerza 
poderosa para moldear la conducta del empleado y factor significativo para promover e 
inhibir el desempeño organizacional (1999: 5).  (Torres. & Rodríguez, 2009) 
 
La Cultura Organizacional está conformada por tres niveles  como son: artefactos, valores 
compartidos y supuestos básicos. 
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Ilustración 3. Los tres niveles de la cultura organizacional 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaborado por Damaris Revelo. Tomado de Chiavenato, Idalberto (2003). Administración 
en los nuevos tiempos, Bogotá: Mc Graw-Hill. p. 176 
 
 
1.2 Funciones de la Cultura Organizacional 
 
Dentro de las organizaciones existen muchas funciones referentes a la Cultura Organizacional; pero 
(Robbins S. P., 2009) se centra en cuatro funciones: 
 
 La cultura crea límites, aspectos que le diferencia una organización de la otra, lo que hace 
que cada organización tenga su personalidad. 
 Se transmite y se genera en  cada uno los miembros un principio de  identidad personal 
como de su organización.  
 Se genera en el personal un sentido de pertenencia y compromiso con los valores nucleares 
de la cultura dominante y por ende de los valores adicionales de las sub culturas. 
 Se produce un estado de equilibrio en el aspecto social ya que se induce a la manera 
correcta de cómo actuar.  
 
Esta última función es de mayor influencia dentro de una organización, pues los nuevos miembros  
deben adaptarse, integrarse, comprometerse con nuevos valores, políticas, estrategias, grupos de 
trabajo ya sea a nivel directivo o de los mismos integrantes de departamentos, el no aceptar las 
condiciones de trabajo generará un desequilibrio en su desempeño y relaciones interpersonales. De 
ahí la importancia del equilibrio social es decir el aceptar y adaptarse a las nuevas condiciones de 
ARTEFACTOS 
VALORES 
COMPARTIDOS 
SUPUESTOS BASICOS 
Son los fundamentos, respaldos  que 
conducen a los trabajadores a realizar 
sus funciones, es decir el por qué 
hacen dicha actividad. 
 
Son  aspectos inconscientes, más 
profundos que conducen a hacer las cosas 
de manera correcta sin necesidad de 
exponerlos.  
Se refiere a lo que se percibe visual y 
auditivamente dentro de un 
departamento,  patrones, acciones que 
los diferencian de los demás. 
 
 
PRIMER 
NIVEL 
SEGUNDO 
NIVEL 
TERCER 
NIVEL 
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trabajo. Dicha aceptación conllevará a una integración social que se verá reflejado en  sus acciones 
y comportamientos. 
1.3 Clasificación de la Cultura Organizacional 
 
Según Robbins (1996) se clasifica la cultura organizacional en:  
 
 Cultura Fuerte: La existencia de una  Cultura Fuerte en una organización se refleja en la 
influencia que ejerce en el comportamiento de los empleados, se acepta los valores 
nucleares y se compromete a ejecutarlos, por ello no existe la necesidad de crear y 
establecer reglas nuevas, sino cumplir las que ya están establecidas. En las grandes 
organizaciones  cada miembro sabe de las expectativas que se tienen sobre ellos y el nivel 
de cumplimiento que deben tener en sus funciones, además se lo logra en un trabajo en 
equipo en que el compromiso no es individual sino grupal ya que tienen una inducción en 
la que se enfoca en el cumplimiento de los objetivos institucionales. El cumplimiento de 
las expectativas tanto de la Institución como de los trabajadores va a generar el aumento de 
sentido de pertenencia y por lo tanto se va a disminuir los niveles de rotación.  
 Cultura Débil: Es lo contrario de la cultura fuerte, la presencia de una Cultura Débil es el 
resultado de la no existencia o de una inadecuada inducción en la que no se establecen los 
objetivos de trabajo, por lo tanto no hay un compromiso. El Desarrollo del POA es un gran 
instrumento en el que se establecen los objetivos de trabajo y los miembros lo conocen 
para que su desempeño se enfoque en el cumplimiento de dichos objetivos y a su vez en un 
trabajo en equipo. La Cultura débil se relaciona con la formalización es decir se ve la 
necesidad de crear reglamentos y leyes, para generar una influencia determinante en los 
miembros de una organización, inducen a un tipo de comportamiento. 
 Culturas Conservadoras: Las organizaciones al fundamentarse en sus principios, historia 
no les permite ver el cambio y el avance tecnológico al que deben someterse. No existe una 
administración a nivel horizontal sino se basan en una administración vertical en que los 
administradores trabajan de una manera aislada e independiente. La incorporación de 
avances tecnológicos es exclusivo para una zona de trabajo específicamente para la 
administración, dejando a un lado las necesidades del nivel operativo, es decir se considera 
al ser humano como una máquina que no están involucrados en los distintos procesos de 
avance, capacitación. Se refleja en este tipo de culturas el solo cumplimiento objetivos 
institucionales y económicos, más no el progreso en equipo. 
 Cultura Adaptable: Estas culturas se someten y van al apar de las innovaciones 
tecnológicas ,se basa  en el cumplimiento de valores compartidos en que se vele por una 
satisfacción en todos los niveles jerárquicos,  integrar a los clientes internos y externos, el 
considerar al ser humano como talento mas no como una máquina y que su proceso de 
trabajo se complemente con instrumentos, herramientas y procesos de trabajo óptimos, que 
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se aplique procesos de liderazgo;  los cuales van a generar resultados útiles a nivel de 
subcultura que posteriormente se reflejará en la cultura dominante es decir en la 
organización. Pero el exceso de cambios, la incorporación de innovaciones genera cierta 
inestabilidad, ya que llega un momento en que los trabajadores no saben a qué proceso 
someterse y comprometerse. 
 
El cambio constante que se vive en sociedad se lo debe equilibrar  de igual manera en una 
organización, que se trabaje con los principios, con una historia fundamentada y que se 
complemente con la incorporación  de tecnología, de procesos de capacitación, de planes carreras, 
de incentivos, obviamente esto será un factor motivacional a los empleados generando un  mayor 
compromiso en ellos. 
 
1.4 La creación y el mantenimiento de la cultura 
 
En una organización la Cultura no surge de un momento a otro, sino que tiene todo un proceso para 
llegarse a establecer. Por lo tanto  (Robbins S. P., 2009) establece la siguiente manera de crear y 
mantener una cultura dentro de una organización:  
 
1.4.1 Cómo empieza una cultura 
 
La situación actual  de una organización es el resultado de todo un proceso, fundamentándose en su 
historia que se basó en costumbres, ideologías  y valores de sus fundadores. 
 
“La creación de la cultura ocurre de tres maneras. En primer lugar, los fundadores sólo 
contratan y conservan a los empleados que piensan y sienten de la misma manera que 
ellos. En segundo, socializan y adoctrinan a estos empleados en su manera de pensar y 
sentir. Y por último, el propio comportamiento de los fundadores actúa como un rol 
modelo que estimula a los trabajadores a identificarse con ellos y así internalizar sus 
creencias, valores y suposiciones.”  (Robbins, 1998, pág. 558) 
 
El éxito de una organización significa haber  logrado que se establezca la ideología y las 
expectativas de los fundadores. 
 
1.4.2 Mantener viva la cultura 
 
Una vez que la cultura se ha establecida es importante conservarla pues para ello será necesario 
realizar diversas actividades que permitan mantener como a su vez mejorar la Cultura. 
 
Dentro de estas actividades están las prácticas de selección, acciones de la alta dirección y los 
métodos de socialización. La adecuada aplicación de aquello hará que el personal que labora en la 
organización se sienta más identificado con los valores nucleares y a su vez comprometidos en el 
cumplimiento de las expectativas y objetivos de los directivos. El personal al sentirse integrado en 
su grupo de trabajo permitirá que su desempeño sea mejor, que tenga recompensas, ascensos, 
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promociones, que participe en programas de capacitación. Al no generarse estos aspectos positivos 
se observará que se den castigos y en muchos casos despidos del personal. 
 
1.4.3 Selección 
 
El requerimiento de nuevo personal en la organización tiene como objetivo contratar a personal que 
cumpla con las competencias necesarias para ocupar el puesto vacante y realizar de manera 
eficiente y eficaz sus funciones. El participar por el proceso de selección el candidato deberá 
cumplir con todos los requisitos, sin embargo se selecciona a varios candidatos para continuar en 
dicho proceso. Parte de este proceso es la entrevista en la cual participan él responsable del proceso 
de selección y el candidato; se realizan varias preguntas como también se ejemplifica algunos casos 
de conflicto para conocer la actitud del candidato como su alternativa de solución a dicho 
problema, además se identificara si existe alguna similitud de valores. Este momento se convertirá 
en una decisión final para el jefe ya que se determinará si  el candidato cumple o no con dichos 
requisitos. La organización al contratar nuevo personal trata de buscar personal que tenga cierto 
grado de similitud con la cultura ya existente y de cierta manera se considere que en su proceso de 
integración se vaya a identificar con los valores nucleares.  
 
1.4.4 Alta dirección 
 
 Los directivos de una organización desempeñan un papel importante en  mantener su cultura 
organizacional  ya que las políticas, valores y acciones  que manejan serán el ejemplo que los 
empleados seguirán. Las formas de comportarse de los directivos impondrán  normas de trabajo  las 
cuales serán o no aceptadas por los empleados como por ejemplo la puntualidad. La relación 
existente entre los empleados y la alta dirección será el vínculo que motive a que los empleados 
optimicen sus funciones y que los directivos consideren en emplear un mejor nivel de gestión como 
integrar programas de capacitación a dicha organización, aumento de salario, recompensas y 
ascensos.  
 
1.4.5 Socialización 
 
La eficacia de las etapas anteriores no garantiza que el personal nuevo se adapte a la cultura de la 
organización.  
 
Este proceso consta de tres etapas: 
 
a- Etapa previa a la llegada:  esta etapa engloba el aprendizaje adquirido por el nuevo 
empleado es decir su instrucción formal e informal, su experiencia  en empresas anteriores 
y su comportamiento pasado que será su respaldo para desempeñarse de mejor manera en 
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su nuevo puesto de trabajo como también el pasar al siguiente paso de adaptación de una 
cultura nueva.   
b- Etapa de encuentro:  en esta etapa se puede producir una división de las expectativas; es 
posible que  el nuevo empleado no se sienta  identificado con los objetivos, normas, 
compañeros de trabajo y  jefes por lo que puede generar una desilusión y en muchos casos 
renunciar. Por otro lado se puede presentar en el nuevo empleado un sentimiento de 
pertenencia e identificación con la cultura organizacional de dicha empresa generando un 
compromiso en el desarrollo de sus funciones y en la incorporación de valores nucleares y 
valores compartidos de la organización. En las instituciones públicas y privadas existe un 
tiempo de prueba en el cual cualquiera de las dos partes puede dar por terminado las 
relaciones laborales ya sea por diferentes motivos o como continuar las relaciones laborales 
aceptando las condiciones de trabajo de las dos partes. 
c- Etapa de metamorfosis: los directivos deben centrar su atención en incorporar una serie 
de programas de socialización (capacitación, consultoría, entrenamiento) que estén 
encaminados a estimular a los nuevos empleados y que se produzca un equilibrio entre las 
cualidades del nuevo miembro con las expectativas organizacionales. Al existir este 
equilibrio aceptan las dos partes las normas de trabajo y a vez el nuevo miembro se integra 
al grupo de trabajo.  
 
1.5 Creación de una cultura organizacional positiva 
 
En muchas organizaciones es difícil modificar la cultura y los cambios administrativos existentes 
por muchos años, por lo tanto no son participes de los cambios. 
 
La Cultura Organizacional positiva se centran en buscar las maneras que estimulen el desarrollo de 
las fortalezas de los trabajadores, que existan modos de recompensa por el trabajo realizado mas no 
castigar, enfatizar su trabajo individual y por ende su trabajo en equipo. Para ello (Robbins S. P., 
2009)  se basa en tres aspectos importantes para crear una cultura positiva:  
 
1.5.1 Desarrollo de las fortalezas de los empleados 
 
Los problemas existentes en una organización no deben ser considerados como obstáculos de la 
continuidad de los objetivos organizacionales. Los directivos muchas veces consideran como 
opción el tratar de eliminar aquellos problemas; pero una cultura organizacional positiva toma la 
esencia de ese problema para enfatizar las fortalezas y aun más para rectificar y no permitir que se 
produzcan problemas similares. 
El concientizar al personal de sus fortalezas como también de sus debilidades permitirá que su 
compromiso y desempeño sea óptimo. El conocer sus fortalezas por parte del nivel directivo como 
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de la Unidad de Recursos Humanos hará que le designen un puesto de trabajo de acuerdo a sus 
competencias y disminuir los niveles de rotación; y en casos extremos evitar la renuncia.  
 
En el momento que se produce la renuncia no es una solución al problema existente porque no se 
busca la manera de enfatizar las fortalezas y destinarle sus funciones de acuerdo a aquellas 
fortalezas y debilidades. 
 
1.5.2 Premiar más que castigar 
 
Encontrar el  momento  para castigar como para premiar y a su vez buscar la manera de hacerlo; el 
nivel directivo premiará a los trabajadores no solo de forma intrínseca o con factores higiénicos que 
solo son temporales sino que la recompensa sea la manera de reconocer el esfuerzo que se realiza 
con factores  motivacionales permanentes. Tanto para premiar como para castigar es importante la 
existencia de una comunicación eficaz, en que se emplee el mecanismo adecuado de hacer un 
llamado de atención enfatizando y llegando a la reflexión que generé una corrección en las 
dificultades del rendimiento, esto llevará a que se disminuya los castigos drástico como por 
ejemplo la disminución del salario del empleado; estos castigos drástico reduce  la motivación del 
trabajador.     Los directivos se limitan a brindar reconocimientos al personal por miedo a que los 
límites de confianza se sobrepasen y que los compromisos asumidos por parte del empleado no se 
cumplan de manera óptima en el desempeño de sus funciones. 
 
1.5.3 Énfasis en la vitalidad y crecimiento 
 
El principal elemento de la eficiencia y eficacia de una organización no solo es la parte 
administrativa sino su complemento que es el talento humano. En años anteriores el talento 
humano era considerado como un instrumento más de trabajo sin tomar en cuenta sus necesidades. 
Poco a poco con el tiempo y con una cultura positiva se le ha ido dando la importancia suficiente 
que ha permitido fortalecer  sus competencias, crecimiento individual y por ende un desarrollo 
institucional.    
 
1.6 Características de las culturas exitosas 
 
Chiavenato (2003) manifiesta que Kotter y Heskett identificaron dos niveles de cultura, a 
semejanza del iceberg.  
 
Primer Nivel: Este nivel es visible, se encuentran los patrones y estilos de comportamientos de los 
empleados. Los empleados al ingresar a dicha organización deben adoptar costumbres y normas de 
comportamiento ya existentes. El aceptar estos patrones y comportamientos va a generar un castigo 
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o una recompensa. En este nivel es más fácil generarse un cambio en dichas costumbre, hábitos, 
creencias ya existentes y por ende va a existir una influencia en el segundo nivel. 
Segundo Nivel: Se caracteriza por ser invisible, es difícil que en él se realicen cambios, se 
encuentran los valores compartidos y supuestos. Los aspectos comunes de la organización como los 
objetivos, políticas, fundamentos que se han establecido  a lo largo del tiempo permanecen y es 
difícil que puedan  modificarse o cambiarse en su totalidad, estos se mantienen así exista la salida e 
ingreso de nuevos empleados.  
Por lo tanto las culturas exitosas se complementan de estos dos niveles; el que se modifique el 
primer nivel generará una influencia en el segundo nivel. La relación de estos niveles llevará a  
cambios como en el desempeño de los trabajadores, satisfacción laboral, una mejor cultura 
organizacional, aumento en los ingresos económicos de la organización, disminución de rotación 
de personal  y se presentan estos cambios a largo plazo. Además el éxito se lo logra con el aporte y 
un trabajo en equipo de personas inteligentes y razonables que consideran como principal elemento 
de trabajo  empleado priorizando sus competencias, necesidades y aportes que pueden dar para el 
desarrollo organizacional.      
1.7 La cultura como obstáculo 
 
Los empleados como los directivos le ven a la Cultura Organizacional desde una perspectiva 
valiosa cuando dicha cultura es exitosa o sus funciones se cumplen en beneficio de los dos. Sin 
embargo es importante analizar a la Cultura desde su aspecto que puede convertirse negativo y a su 
vez un obstáculo para el adecuado funcionamiento de una organización, es por ello que  
(Robbins S. P., 2009) considera varias barreras como: 
Barreras para el cambio 
Al presentarse cambios inesperados  se pierde la relación existente entre valores compartidos y la 
eficacia que se busca en la organización. La falta de relación convierte a la cultura como una 
barrera ya que  no es percibida de manera proactiva por parte de los empleados ya que se maneja 
un ambiente de inestabilidad. 
Obstáculos para la diversidad 
Al generarse la necesidad de contratar nuevo personal se presentan empleados con diversas 
características de edad, raza, género, cultura, costumbres, capacidades, etc; el empleado que pasa a 
formar parte de la organización independientemente de sus diferencias deberá aceptar y adaptarse 
al tipo de cultura ya existente, la aceptación le llevara a integrarse dentro de su grupo de trabajo. 
Al mismo tiempo los directivos buscan la manera para hacer que estos nuevos empleados se sientan 
identificados con los valores nucleares de dicha organización y lo hacen a través de brindar un 
apoyo que simula y conduce a la adaptación del personal. Las personas ingresan con cierta 
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diversidad  lo que los hace competentes en las distintas aéreas cuyos conocimientos, habilidades y 
destrezas se convierten en un apoyo y a su vez en una fortaleza. Sin embargo en una Cultura Fuerte 
en que no comparten dichas competencias y diversidad del personal, optan por su despido. 
Obstáculos para las adquisiciones y fusiones 
 Los beneficios financieros es el factor principal  para que se den adquisiciones y fusiones, por lo 
que se debe tomar en cuenta la posible relación que puede existir entre dos culturas de distintas 
organizaciones. En muchos casos las adquisiciones y fusiones se realizan sin considerar y llegar a 
un punto medio de cuáles son los objetivos a compartir; esto generará  diferencias por lo tanto se 
presentan limites en el cumplimiento de objetivos que se establecieron a largo plazo. Para dichas 
fusiones se debe partir desde una similitud del tipo de organización, la actividad económica que 
lleva y las políticas que maneja.   
 
1.8 Moral y satisfacción 
 
Para Chiavenato (2003) la moral es considerada como un estado motivacional que es el resultado 
de la satisfacción e insatisfacción de las necesidades del individuo. Al existir motivación en los 
individuos provocará en ellos una moral alta caso contrario su moral será baja y por lo tanto su 
nivel de satisfacción es bajo.  
La moral alta es el reflejo de la existencia de programas de capacitación-motivación; por lo que es 
importante mencionar  la Teoría de la Jerarquización de Necesidades de  Abrahan Maslow.   
 
Ilustración 4: Pirámide de Maslow 
 
 
 
Fuente: Elaborado por Damaris Revelo. Tomada de: 
www.ramos.utfsm.cl/doc/898/sc/PiramidedeMaslow.pdf 
 
 
Moral, 
creatividad, 
falta de prejuicios, 
aceptacion de hechos,  
resolucion de problemas 
Autorreconocimiento, 
confianza, respeto, éxito  
Amistad,afecto,imtimidad sexual 
Seguridad  física, de empleo, de recursos, moral, 
damiliar, de salud, de propiedad privada 
Respiración, alimentación, descanso, sexo, homeostasis  
AUTORREALIZACION 
RECONOCIMIENTO 
AFILIACION 
SEGURIDAD 
FISIOLOGIA 
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Por lo tanto se debe satisfacer las necesidades inferiores para poder satisfacer las necesidades 
superiores y de esa manera se llegará al nivel máximo de satisfacción es decir 
AUTORREALIZACIÓN. 
 
Sin embargo mientras que las necesidades  no llegan de una en una, para irlas 
satisfaciendo. En cualquier momento de su vida, el ser humano está sometido a las 
tensiones psicológicas de muchas necesidades, unas más inmediatas y otras a más largo 
plazo. (Martínez, Alba, & Sanabria, 2010) 
 
Las motivaciones, en relación con la importancia que el individuo le conceda a estas 
necesidades, no tienen la misma intensidad y, obviamente, tampoco la misma prioridad. Es 
por ello, que cada cual, a partir de su aprendizaje social, tiene una escala de motivaciones 
que lo orienta a decidir el orden de prioridad para su satisfacción y se va modificando en 
las distintas edades.  (Martínez, Alba, & Sanabria, 2010) 
 
Al satisfacer cada una de estas necesidades se llegará a observar en el individuo actitudes como:  
 Fanatismo 
 Euforia 
 Actitudes positiva 
 Satisfacción 
 Optimismo 
 Cooperación 
 Cohesión 
 Colaboración 
 Aceptación de los objetivos 
 Buena voluntad 
 Identificación 
 
Es importante que la motivación sea intrínseca y no extrínseca por ello se menciona la TEORÍA 
DE LOS DOS FACTORES DE HERZBERG. 
 
Factores higiénicos o factores extrínsecos: estos factores son temporales que no generan un alto 
nivel de satisfacción del empleado, más bien estos factores conducen a una insatisfacción laboral. 
A nivel directivo consideran que emplear factores extrínsecos como aumento de salario, beneficios 
sociales, el tipo de dirección o supervisión, cambio de condiciones físicas y ambientales de trabajo,  
aumentaría el rendimiento. Esto se lo lograría pero de manera temporal. 
 
Factores motivacionales o factores intrínsecos: los factores motivacionales se enfocan 
directamente con el crecimiento y desarrollo del personal, el reconocimiento profesional, las 
necesidades de autorrealización, el otorgarle  mayor  responsabilidad. El empleado al sentirse 
satisfecho; su comportamiento será más  estable ya que su relación con su trabajo mejorará; a su 
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vez se visualizara en cumplir con los objetivos personales y aun mas los organizacionales. El 
reflejo de Satisfacción Laboral determina la Calidad de Vida Laboral. 
 
1.9 Calidad de la vida laboral 
 
“Los programas de calidad de la vida laboral (QWL) hacen que el lugar de trabajo 
mejore el bienestar y la satisfacción de los empleados. El objetivo general de los 
programas QWL es satisfacer toda la gama de necesidades de los empleados.” (Thomas, 
2009, pág. 494) 
 
1.10 Comunicación 
 
“La comunicación es el proceso en el cual se transmiten ideas, información. El éxito en 
este proceso se basa “en la transferencia y la comprensión de significados” (Robbins S. 
P., 2009, pág. 360) 
 
Se empieza con la existencia de una necesidad de transmitir  una idea a nivel directivo u operativo, 
clientes internos y externos de la organización, etc. El grado de conocimiento, sus actitudes, su 
cultura, valores, principios, costumbres influyen directamente en la emisión y recepción del 
mensaje; ya que se puede generar una alteración y distorsión del mensaje.  
 
En el método de comunicación a emplearse Robbins (2009) manifiesta que debe ser específico el 
mensaje que se quiere transmitir a través de: 
 
Método oral: tiene como ventaja la rapidez de su transmisión pero a su vez es necesario en muchos 
casos una retroalimentación cuando se ha generado una distorsión del mensaje.  
 
Método escrito: el utilizar este método proporciona un respaldo físico de la trasmisión del 
mensaje, es un método que se demora más en su trasmisión como también en la recepción, y en 
muchos casos no hay retroalimentación.  
 
No verbal: es una comunicación no escrita y no oral; son las diversas manifestaciones que dan a 
entender un mensaje como su forma de vestirse, en tono de vez al expresar algo; a nivel 
organizacional la forma y arreglo de la oficina transmite un mensaje. 
 
Lenguaje corporal: Son los movimientos corporales, las expresiones faciales; puede mencionar 
algo verbalmente pero su expresión demuestra lo contrario. Esto es el reflejo de inconformidad y 
rechazo a lo que le solicitan que realice. 
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1.11 Comunicación formal e informal 
 
A nivel organizacional la comunicación formal  se refiere al cumplimiento de los niveles de 
jerarquía o mando; es decir cuando a nivel directivo (jefe) ordena la realización de una tarea a su 
subordinado (empleado). Y viceversa cuando el empleado informa a su jefe de algún inconveniente 
o acontecimiento importante.  
 
La comunicación informal  permite establecer alternativas de comunicación como por ejemplo 
sistemas de chat interno (GEDOC); el cual para su aplicación no es necesario trasmitir el mensaje 
primero al jefe, sino se comunica directamente con quien se desea que recepte el mensaje y a su 
vez proporcione una respuesta. La aplicación de esta forma de comunicación no es motivo de una 
sanción por parte de su jefe.  
 
Una ventaja permitir el desarrollo de las relaciones interpersonales y optimización de tiempo. 
 
1.12 Dirección de flujo de la comunicación 
 
Robbins (2009)  menciona  las siguientes direcciones de comunicación: 
 
Dirección descendente:  
En este tipo de comunicación la dirección que se maneja es de director a empleados 
(subordinados). El director es el encargado de informar, dirigir, coordinar y evaluar a los 
subordinados; al informar solo trasmite el mensaje es decir la función que debe realizar sin 
considerar la opinión del empleado; en muchos casos no es necesario que exista una conversación 
para llegar a un acuerdo sino solo se puede enviar un informe, una solicitud, un memo de lo que 
debe realizar.  El eje de la comunicación se centra en lo que emite el jefe. 
 
Dirección ascendente:  
Al ser una comunicación ascendente se da mayor prioridad a la posible participación de los 
empleados al informar su sentir en su puesto de trabajo, su desempeño, la existencia de problemas 
y alternativas de mejoras que están encaminadas al cumplimiento de las metas organizacionales. 
 
Los subordinados pueden realizar estas manifestaciones a su jefe inmediato de cada Unidad o 
departamento para que este posteriormente emita otro informa a su director.  
 
Algunas formas de comunicación ascendente son: la existencia de buzones de sugerencias, informe 
sobre el desempeño de los subordinados, reuniones para manifestar quejas o posibles problemas 
21 
 
como a su vez encontrar una seria de alternativas de solución, diagnóstico  y análisis de la cultura 
organizacional.  
 
El análisis que se haga en cada Unidad sobre la existencia de un problema se puede solucionar 
internamente en dicha Unidad y presentar al Director la solución del problema más no la existencia 
del problema.   
 
Horizontal: 
 
Este tipo de dirección es más práctica en la comunicación que se maneja en las unidades o 
departamentos ya que las relaciones interpersonales y el clima de trabajo que se presentan en la 
jornada de trabajo son factores que conducen a una mejor comunicación.  Además el trabajo en 
equipo en un mismo nivel permite identificar de forma más clara las necesidades existentes y  
proponer una serie de soluciones.    
 
1.13 Conflicto 
 
“Conflicto nos referimos a diferencias compatibles percibidas, resultantes de laguna 
forma de interferencia u oposición. Si las diferencias son reales o no es irrelevante, si la 
gente percibe que las diferencias existen, entonces existe un estado de conflicto.” (Robbins 
S. P., 2009, pág. 385) 
  
Las diferencias personales o profesionales, administración a nivel directivo, formas de trabajo son 
algunas  causas para que se origine un conflicto; desde la perspectiva tradicional un conflicto debe 
ser eliminado de una organización, eso significaría despedir a los participes de ese conflicto. Desde 
otra perspectiva conductual el conflicto es considerado como una oportunidad para conocer las 
causas y a su vez proponer soluciones que estén encaminadas a mejorar las relaciones 
interpersonales como el desempeño laboral. Una tercera perspectiva manifiesta la necesidad que se 
produzca un conflicto en una organización armónica, con cierta estabilidad, ya que siempre debe 
estar sometida al cambio e innovación, el no producirse algún conflicto en dicha organización se 
convertirá en estática.  
 
El conflicto visto desde cualquier perspectiva a su vez puede ser funcional si ayuda al 
cumplimiento de los objetivos personales y organizacionales; pero también  puede representar 
disfuncionalidad  ya que entorpece el desarrollo de los objetivos. 
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1.14 Fuentes del conflicto 
 
Robbins (2009) manifiesta las siguientes fuentes para originarse  el conflicto:   
 
Incompatibilidad de metas: En un mismo departamento son diferentes las metas que existen; cada 
sección se enfoca en cumplir sus objetivos específicos  
 
Relaciones estructurales: La forma de dirección que se ejerce a nivel directivo puede ser 
horizontal o vertical; al ser vertical se representa que existe un jefe y un subordinado, en que se 
cumple las disposiciones del jefe sin lugar a ninguna modificación o la oportunidad de expresar una 
idea de cambio; esto es el reflejo de un grupo de trabajo sometido.  En la dirección horizontal no 
existen diferencias de jerarquía porque las opiniones y perspectivas de todos los niveles se 
complementan; el complementarse hace que se presente un trabajo en equipo. 
 
Recursos escasos: Para el desarrollo de las funciones es necesario complementarlo con equipo de 
trabajo;  pero la escasez de recursos no satisface las necesidades laborales del empleado. Algunos 
directivos buscan la manera de beneficiarse con aquellos recursos sin pensar las necesidades que 
tiene el personal que labora.  
 
Distorsiones en la comunicación: La comunicación es el proceso por el cual se trasmite un 
mensaje pero en su trasmisión puede producirse una distorsión generándose rumores, chismes, mal 
entendidos los cuales ocasionaran un conflicto.   
 
Diferencias individuales: Cada individuo tiene su personalidad, su criterio, sus valores, sus 
costumbres lo que hace que sea totalmente diferente en el desempeño de sus laborales como 
también en sus relaciones interpersonales. Un individuo tendrá mayor facilidad para relacionarse 
con dicho tipo de gente;  para otros será complicado entablar una relación de amistad peor aún de 
trabajo. 
 
1.15 Técnicas de solución de conflictos 
 
Al identificar la presencia de un conflicto en una organización necesariamente se debe buscar las 
técnicas adecuadas para solucionarlos por lo cual (Robbins, 1988) considera como técnicas las que 
se menciona a continuación:  
 
Solución de problemas: Ante la existencia de un conflicto se presenta la necesidad de hacer una 
confrontación en las partes; en que se mencione las causas del desacuerdo, hacerla la confrontación 
de manera pacífica, con cordialidad y de forma respetuosa.   
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Metas superordinarias: Al existir metas comunes en dos Unidades o Departamentos de una 
Dirección  al referirse internamente;  como externamente  a nivel de dependencias; dicha meta 
tiene desacuerdos para su cumplimiento como también  la falta de cooperación de las partes 
conflictivas  hace que se presenten  metas superordinarias. Por lo tanto se debe llegar a establecer 
una alternativa en beneficio de las dos partes para lograr cumplir dicha meta. 
 
Expansión de recursos: Tanto los recursos económicos, materiales y humanos son el 
complemento de trabajo; por lo tanto el proporcionar de todos los elementos mencionados 
incentivará al trabajador a cumplir con sus laborales ya que no habrá excusas para no realizarlo. El 
recurso humano en cada departamento debe estar conformado por el número suficiente y con las 
competencias correspondientes. El existir el número correcto de personal y con sus funciones 
correspondientes no existirá carga laboral y sobre explotación. 
 
Evasión (evitación): Es una solución a corto plazo, son los conflicto que se producen de forma 
diaria; los involucrados en el conflicto tratan de solucionar evadiendo o tratando de que no se 
vuelva a producir una confrontación.  
 
Suavizamiento: Un conflicto puede empezar con un bajo nivel de intensidad, pero de acuerdo a las 
diferencias que se pueden ir dando en el trayecto de las labores, el nivel de la intensidad del 
conflicto puede aumentar. Al llegar a nivel extremos es necesario que se minimice el nivel de esos 
conflictos y la manera es tratando de llegar a recudir las diferencias existentes y centrarse en el 
logro de los objetivos comunes. Otra forma es concientizándose de que se trabaja en equipo y que 
por lo tanto se debe adaptar a su mecanismo de trabajo y a la forma de relaciones interpersonales y 
grupales; tratando de dejar a un lado el individualismo.  
 
Compromiso: Una forma de solucionar un conflicto es la aceptación por las partes involucradas de 
llegar a una mediación de que no hay ganador y tampoco perdedor. El compromiso será por cada 
una de las partes en mejorar sus relaciones interpersonales y formas de comunicación. 
 
1.16 Toma de decisiones 
 
En todo proceso administrativo llega el momento de tomar decisiones tanto a nivel directivo como 
a nivel operativo sobre  una serie de alternativas. La decisión que se  tome tendrá todo un proceso, 
que lo mas  identificable será su resultado y consecuencias  positivas o negativas.   
 
Según Robbins (1988) la toma de   decisiones la realiza  los  administradores considerando    las 
funciones administrativas más  relevantes como: 
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Planeación: Tomar una decisión en cuáles van hacer los objetivos a corto y largo plazo, las metas 
individuales, grupales, las estrategias y mecanismos que se va a aplicar. 
 
Organización: Decisiones que debe tomar referente a la valoración de puestos, procesos de 
selección, estructura organizacional. 
 
Dirección: Toma de decisiones respecto a la aplicación de programas de capacitación, solución de 
conflictos, tipo de liderazgo a aplicarse. 
 
Control: Decisiones que se relacionan con el sub sistema de evaluación de desempeño, supervisión 
y control sobre las actividades. 
 
1.17 Proceso racional de toma de decisiones 
 
PASO 1: Asegurarse de la necesidad de una decisión: La presencia de un conflicto genera la 
necesidad de tomar una decisión para solucionar  y  la presencia de varias alternativas.  
 
PASO 2: Identificar los criterios de decisión: Una vez generada la necesidad de tomar una 
decisión, se empieza a considerar varios criterios que aseguren y confirmen que la decisión a tomar 
es la correcta. Por ejemplo un administrador al ver que existe la necesidad de comprar un sistema 
de informática referente a la realización de procesos de liquidación de los empleados va a 
considerar los beneficios que ofrece dicho sistema como sus aspectos negativos, además tomará 
como referencia la marca del sistema, el precio, la durabilidad, el costo de su mantenimiento, etc. 
Estos serán varios criterios que se los analizará para tomar la decisión más efectiva. 
 
PASO 3: Ponderar los criterios: Los criterios antes mencionados son relevantes analizarlos sin 
embargo se debe ponderar dichos criterios. Por ejemplo dicho sistema de informática puede tener 
un costo elevado pero se analizara sus beneficios como es que ayudará en el proceso de la 
realización de liquidaciones, se optimizará tiempo, recursos económicos como materiales y se 
satisface la necesidad del empleado.  
 
PASO 4: Desplegar las alternativas: Solo se menciona las mejores alternativas para tomar la 
mejor decisión. 
 
PASO 5: Evaluar las alternativas: Se analizará cada una de las alternativas considerando los 
pasos 2 y 3. En referencia al ejemplo mencionado; se presentaran ante el administrador varias 
empresas que vendan sistemas de informática para la realización de liquidaciones, cada empresa 
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mencionará sus beneficios como puede ser menor su costo, brindar mayor tiempo de garantía, 
servicios adicionales relacionados con informática. Otra empresa brindará otros beneficios tal vez 
su costo sea mayor que la anterior empresa pero el reconocimiento en el mercado puede tener 
mayor relevancia.  El administrador a cada alternativa le puede dar un valor cualitativo y 
complementarlo como un valor cuantitativo, de esta manera se optimizará su decisión. 
 
PASO 6: Seleccionar la mejor alternativa: Una vez que ya se ha evaluado las alternativas se 
procede al siguiente y final paso que es la decisión definitiva.  
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TITULO II 
 
2. El  estrés 
 
2.1 Definición de Estrés 
 
“Es una respuesta natural del organismo a distintos estímulos frente a una situación o 
acontecimiento especial de tensión y estado anímico excitado, lo que conlleva a la 
intolerancia y a la irritabilidad”. (Duque, 1999, pág. 22) 
 
El ser humano al ser un ente socio-cultural se encuentra en contacto directo con la sociedad, por lo 
tanto día a día es participe de relaciones interpersonales; es decir convivir en un mundo y sociedad 
de constante cambio y transformación. El cumplimiento de los objetivos diarias del ser humano son 
el factor principal para generar una satisfacción; en el caso que no se los pueda cumplir debido a 
diferentes factores que se presenten en el transcurso del desarrollo de dichos objetivos provocará 
una irritabilidad y en muchos casos frustración. Al desencadenarse cierto nivel de frustración en el 
ser humano es posible presentarse una clase de fatiga; la fatiga normal como su nombre lo indica se 
encuentra en los parámetros de ser considerada como parte de la vida del individuo y hasta 
necesaria para sobrevivir. Esta fatiga es más fácil de controlarla con un adecuado descanso, dormir 
las 7 horas diarias, una alimentación balanceada y se puede complementar con actividades 
deportivas y de relajación.  El sobrepasarse los niveles de la fatiga normal pasamos a un nivel en 
que se considera una fatiga crónica; la cual  no se origina de un momento a otro sino ya ha tenido 
un tiempo presente en el individuo y tampoco se puede desaparecer repentinamente. Esta fatiga se 
origina tanto por enfermedades físicas como psicológicas. No es posible controlar fácilmente como 
la fatiga normal ya que las manifestaciones son más graves como: 
 
Ilustración 5.  Manifestaciones de Fatiga Crónica 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Fuente: Elaborado por Damaris Revelo. Tomado de  Duque, Hernando (1999). Como prevenir y 
manejar el estrés. Colombia: ISBN  Colección. p. 13 
 
Persistentes y desagradables sensaciones de 
cansancio 
 
Disminución de la resistencia física y de la capacidad mental 
 
Perdida de interés por la vida 
 
Falta de equilibrio emotivo 
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2.2 Los estresores: ¿Qué nos estresa? 
 
“Un estresor es una situación a la que está expuesta una persona y que, para hacerle 
frente, necesita adaptarse; es decir, son condiciones ambientales generadoras de estrés”  
(Roble & Peralta, 2006 - 2007, pág. 16) 
 
Muchas veces se considera que un estresor directamente va a provocar estrés, esto es considerado 
relativo. Al ser relativo interviene mucho la percepción; por lo tanto depende del individuo que 
recibe el estresor para que le genere cierto grado de estrés o caso contrario no genere nada. 
 
En un grupo de  personas sucede un acontecimiento; cada una de ellas reacciona de diferente 
manera, alguna persona se sorprenderá, otras empezarán a sudar y acelerarse el ritmo cardiaco y 
otras lo tomaran de manera pasiva y tranquila.  
 
Según Crespo y Labrador (2003), las principales fuentes de estrés o estresores en un ambiente 
natural son: 
 
Sucesos vitales intensos y extraordinarios: Se presenta el estrés en el ser humano cuando se 
producen sucesos muy importantes y significativos, los cuales van a provocar un cambio muy 
importante y radical en la vida del individuo. Son sucesos que se caracterizan por ser de gran 
intensidad y no mucha duración.  
 
Ejemplo: Enfermedad terminal de un ser querido, este suceso dura pocos días pero es de gran 
intensidad, obliga al organismo a un trabajo de adaptación muy intenso porque en el individuo que 
perdió su ser querido habrá grandes cambios y modificaciones en su estilo de vida. 
 
Sucesos diarios estresantes de menor intensidad: Estos sucesos son los que se presentan de forma 
cotidiana son de menor intensidad pero más repetitivos, puede desencadenar consecuencias 
biológicas y psicológicas. Los estresores cotidianos como en el trabajo el tomar una decisión, 
acelerar el ritmo de trabajo, el padecer una enfermedad, el no tener dinero, el tráfico; en si son 
sucesos del diario vivir y se los puede manejar y controlar. 
 
Situaciones de tensión crónica mantenida: Es la combinación de los dos sucesos anteriormente 
mencionados, se caracteriza por ser de elevada intensidad y su presencia es repetida y duradera. 
Este tipo de suceso genera niveles altos de estrés afectando a la salud del individuo.  
 
Además, hay características que hacen que estos sucesos sean más estresantes. El cambio o la 
novedad de la situación, claro ejemplo cuando un individuo inmigra del campo a la ciudad, se 
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presenta un esfuerzo cognitivo y conductual. La falta de predictibilidad de la situación, en una 
situación en que no se manifiesta el día, la hora, el asunto; se mantiene un estado de suspenso ya 
que no se sabe lo que va a suceder y en si cuales pueden ser las consecuencias, ya que en muchos 
de los casos ese evento necesite una preparación. El pasar de la predictibilidad a la 
impredictibilidad es demasiado estresante. Al ser predictible es que todo el sucedo ya está 
programado con día y hora; por lo tanto los niveles de estrés son menos. Incertidumbre  el no 
saber lo que ha sucedido por ejemplo que una persona no conteste el celular en un momento que se 
encuentre en un lugar desconocido va a generar niveles de estrés al no saber lo que le podo haber 
pasado, caso contrario al contestar y manifestar que no ha contestado por obvias razones no existirá 
grado de estrés. 
 
Es muy importante mencionar el papel que desempeña nuestro PENSAMIENTO como uno de los 
estresores que mayor estrés puede generar. No podemos estar expuestos a factores estresantes pero 
solo con que se nos venga una idea negativa ya puede producir estrés.  
 
2.3 Grados de estrés 
 
Según Amberg (citado en Modern Business Reports, 1976) existen seis grados de estrés: 
 
 
GRADO I        Periodo inicial el estrés es leve 
                         Acompañado de un gran impulso para actuar 
                         Percepción excepcionalmente aguda 
                         Energía nerviosa excesiva 
                         Gran capacidad para realizar más trabajo que el habitual  
 
 
GRADO II          Aparece algunos efectos desagradables del estrés 
                            Reservas de energía ya no alcanzan para todo el día  
                            Cansancio al levantarse, trastornos ocasionales, disfunciones estomacales,              
                            Tensión muscular, sensación de no poder relajarse 
 
 
GRADO III        Se acentúa fatiga 
                           Presentan mayores perturbaciones de funciones estomacales e intestinales 
                           Tensión muscular, trastornos en el sueño y sensaciones de desmayo  
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GRADO IV        Dificultad para llegar al final del día 
                            Actividades que antes eran agradables hoy resultan ser penosas  
                            Perdida para la capacidad de reaccionar ante ciertas situaciones 
                            Desinterés de las actividades sociales  
                            Trastornos en el sueño y presencia de sentimientos negativos 
                             Imposibilidad de concentración y temores 
 
 
 
GRADO V           Aumento en la intensidad de los síntomas fatiga extrema 
                            Dificultad para efectuar tareas sencillas 
                            Trastornos intensos en las funciones estomacales e intestinales 
                            Permanentes sensaciones de temor 
 
 
 
 
GRADO VI         Etapa final, frecuentes alteraciones del corazón, sensaciones de pánico 
                              Respiración acelerada, temblores, escalofríos, sudoración 
                              Sensaciones de hormigueo en manos y pies  
                              Energía apenas suficiente para realizar tareas sencillas 
           
 
 Fuente: Adaptado por Damaris Revelo. Tomado de  Duque Hernando (1999) Como prevenir y 
manejar el estrés. Colombia: ISBN  Colección. p. 13 
 
 
El estrés pasa por varios grados; el grado I se lo considera como un estrés positivo (Eustres) para 
realizar las actividades, se relaciona con una cierta motivación al factor estresante. Poco a poco 
como van aumentando el grado se va presentando un desgaste físico y cierta complejidad y 
disgusto en las tareas cotidianas, al llegar al nivel más alto ya se evidencia presencia de 
alteraciones más frecuentes a nivel orgánico y psicológico (Distres). 
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2.4 La respuesta al estrés: ¿qué pasa en nuestro organismo cuando nos enfrentamos a 
una situacion estreante? 
 
Cuando una persona se enfrenta a una situación o piensa algo estresante, se pone en marcha la 
respuesta al estrés hormonal. Las hormonas claves para llevarla a cabo son la adrenalina y la 
noradrenalina, que son segregadas por el sistema nervioso simpático.  
 
El proceso que se presenta en cada individuo al enfrentarse a factores estresantes es el siguiente 
según (Roble & Peralta, 2006 - 2007):  
 
“Desde el momento en que de una forma consciente hemos reconocido una situación estresante o 
desbordante, una región del cerebro, el hipotálamo, se activa inmediatamente. Por medio de las 
fibras nerviosas que pasan por la medula espinal el hipotálamo va a activar la región central, 
llamada medular, de las glándulas suprarrenales, haciendo que se produzca la secreción de 
adrenalina en sangre. Por otro lado, la noradrenalina y la dopamina cerebrales dirigen la 
intervención de las diferentes partes del cerebro y regularizan probablemente nuestra conducta 
afectiva y emocional (sistema límbico), nuestro grado de vigilancia y la zona encargada de 
operaciones complejas, mientras que las catecolaminas periféricas producen efectos 
cardiovasculares y metabólicos sobre la coagulación y sobre los órganos digestivos, riñones, ojos y 
aparato genital. En concreto se produce un aumento de la presión arterial (para que la sangre fluya 
de modo más rápido), un aumento del aparato sanguíneo al cerebro y un aumento tanto de la tasa 
cardíaca como de la cantidad de sangre expulsada en cada latido del corazón. Además, se 
incrementa la estimulación de los músculos esqueletales (que nos van a poner en marcha para la 
activación) se aumenta la liberación de ácidos grasos libres, triglicéridos y colesterol en plasma 
(necesitamos energía para mantener este estado de sobre activación) y se incrementa la liberación 
de opiáceos endógenos, las denominadas endorfinas y encefalinas, que sirven para anular la 
percepción del dolor entre otras cosas. Todos estos sistemas son sobreactivados, sin embargo, 
también se va a producir una disminución de importantes funciones (disminución del riego 
sanguíneo en la piel y de la secreción de hormonas sexuales, entre otros). De este modo la 
adrenalina va a  responder a las necesidades energéticas inmediatas (Soly, 1987), haciendo liberar 
la glucosa de las reservas que se encuentran en el hígado. 
La secreción de estas sustancias y la consecuente activación fisiológica de nuestro organismo tiene 
un valor importante de supervivencia, ya que lo prepara para una intensa actividad corporal con la 
que responder a cualquier posible amenaza externa, bien haciéndola frente (luchando), bien 
escapando de ella (Cannon, 1929). 
 
Debemos recordad que para que se produzca la respuesta al estrés es clave en gran parte la forma 
cómo percibe la persona la situación de estrés (evaluación primaria) y de su capacidad para hacerle 
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frente (evaluación secundaria). Si la situación estresante se prolonga en el tiempo nuestro 
organismo no puede mantener la respuesta al estrés con la simple secreción de adrenalina y 
noradrenalina, y por lo  tanto hará falta una hormona de más lenta absorción  que mantenga dicha 
activación. Para esto se dispara el eje- hipotalámico- hipofisario produciéndose entre otras cosas la 
secreción de glucocorticoides. Los glucocorticoides actúan de forma similar a la adrenalina, solo 
que la duración de esta es cuestión de segundos y los glucocorticoides prolongan su actividad 
durante minutos u horas. A este nivel destaca el cortisol, también llamada hormona del estrés. El 
cortisol y su derivado, la cortisona, son los elementos principales del disparo hipotalámico- 
hipofisario, y aunque son ante todo hormonas antiinflamatorias, también elevan el índice de azúcar 
en la sangre, favoreciendo su síntesis en el hígado y contribuyendo así a reconstruir las reservas 
hepáticas de azúcar que han sido utilizadas en la reacción de estrés bajo el efecto de la adrenalina  
(Soly, 1098). El cortisol favorece (igual que la adrenalina)  la liberación de los ácidos grasos a 
partir del tejido adiposo. Además debilita las defensas inmunitarias del organismo, destruyendo los 
tejidos linfoides indispensables en la lucha contra los agentes patógenos. Aunque estas son las 
hormonas más relacionadas con el estrés, existen otras hormonas implicadas en la respuesta a éste. 
Así, la pituitaria segrega prolactina que inhibe la actividad reproductora durante el estrés (ya nos 
reproduciremos si no sobrevivimos a la situación) y vasopresina, también denominada hormona 
antidiurética, que interviene en la respuesta cardiovascular al estrés. Por otro lado otras hormonas 
relacionadas con el estrés se inhiben, entre ellas destacan las hormonas reproductoras, como los 
estrógenos, la progesterona y la testosterona. También se inhiben las hormonas asociadas al 
crecimiento y la secreción de insulina, una hormona pancreática que suele ordenar al cuerpo que 
almacene energía para su uso posterior. 
 
Cabe destacar la gran importancia del hipotálamo y la hipófisis en el mecanismo del estrés, ya que 
como hemos visto el hipotálamo actúa como un ordenador que centraliza la información y que 
manda las ordenes adecuadas a cada sistema. El hipotálamo no solo regula el sistema simpático, de 
donde descienden unas vías nerviosas hacia la médula y el resto del cuerpo, sino que también es 
regulador de la actividad de la hipófisis, otro ordenador que dirige el sistema glandular endocrino. 
Como se puede comprobar nuestro organismo, está extremadamente preparado a nivel fisiológico 
para afrontar las diferentes situaciones estresantes que pueden componer nuestras vidas y esta gran 
preparación  probablemente haya permitido que no nos hayamos extinguido como especie. “  
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Ilustración 6. La respuesta al estrés 
 
 
Fuente: Roble Humbelina & Peralta María Isabel (2006-2007) Programa para el control del estrés. 
Lavel S.A. p. 16   
 
 
2.5 Estrés laboral 
 
2.5.1 Definición de Estrés Laboral  
 
“El estrés laboral se ha definido como el conjunto de reacciones emocionales, cognitivas, 
fisiológicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos del contenido, el 
entorno o la organización del trabajo.”  (Mansilla, 2001, pág. 42) 
 
El empleado al ingresar a una organización para desempeñarse en un puesto de trabajo y cumplir 
con los objetivos establecidos siempre buscará un equilibrio entre los recursos personales y la 
demanda laboral. La relación de  estos dos factores son de mucha relevancia para que se produzca 
una satisfacción o insatisfacción laboral. Al referirse a recursos personales se hace mención a las 
competencias (conocimientos, habilidades y destrezas)  que tiene el individuo para desempeñarse.  
En los lugares de trabajo el exceso de la demanda de trabajo o la poca actividad de labores 
desencadena cierto grado de estrés ya que los empleados se sienten inutilizados o con mucha carga 
laboral. Para lograr un nivel de equilibrio entre la demanda laborar y los recursos personales es 
importante mencionar la trasparencia de los procesos de selección para los puestos requeridos; al 
cumplirse con cabalidad dicho proceso se evitaría de cierta manera la presencia de estrés laboral. 
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Cada puesto de trabajo tiene sus requerimientos tanto en competencias y experiencia es por ello 
que para un puesto que se trabaje a presión es necesario que la persona que va a ocupar ese puesto 
tenga las habilidades, competencias para asumir dichas actividades y estar en la capacidad para 
trabajar a presión.  Es por ello la importancia de que exista una estrecha relación entre 
competencias individuales  y la demanda laboral. 
 
2.6 Modelos del estrés laboral 
 
Según (Mansilla, 2001) menciona los siguientes modelos de estrés laboral:  
 
 
2.6.1 Modelo de interacción entre demandas y control (Karasek) 
 
El estrés laboral es el resultado de la interacción entre los niveles de demandas laborales y los 
niveles de control. 
Ilustración 7. Modelo de interacción entre demandas y control (Karasek) 
 
DEMANDAS LABORALES             
      provienen 
Nivel de producción de la empresa 
 
 
 
 
CONTROL 
 depende 
Organigrama  
 
Estructura de autoridad, sistema de responsabilidades 
Fuente: Adaptado  por Damaris Revelo. Tomado de: 
 http://www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/capitulo3_3.shtml 
El  ritmo y  rapidez del trabajo  
Por la cantidad de trabajo 
Por órdenes contradictorias  
Por demandas conflictivas 
Por la necesidad de concentración 
Por la cantidad de interrupciones  
Por la dependencia del ritmo de los 
demás 
Conjunto de recursos del trabajador 
nivel de formación y habilidades  
Grado de autonomía y de participación 
en la toma de decisiones sobre aquellos 
aspectos que afectan a su trabajo. 
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De acuerdo a este modelo de estrés se puede presentar tres niveles de estrés: 
Nivel alto:  se produce por la alta demanda psicológica y el bajo control como por ejemplo 
demasiada cantidad de trabajo ( sobrecarga mental)  y la presencia de interrupciones  laborales  ya 
sea por el jefe, los compañeros o atención al cliente respectivamente al puesto que desempeñe  y la 
exclusión  de la toma de decisiones es decir el individuo no tiene ninguna clase de participación al 
mencionar las dificultades para realizar sus funciones, como referirse a la sobrecarga laboral;   por 
lo tanto no se toma en cuenta las necesidades laborales del trabajador.  
Nivel bajo: existe baja demanda y alto control es decir la inexistencia de interrupciones laborales, 
igualdad en la designación de funciones, existencia de trabajo en equipo en la que todos son 
participes en las decisiones lideradas por el jefe.  
Nivel  activo: se genera por la  alta demanda y alto control; existe una total desorganización en el 
ritmo de trabajo, la sobrecarga laboral, inexistencia de los instrumentos de trabajo  y aun mas con 
las exigencias del jefe, se considera al trabajador como una máquina que solo está para producir y 
generar resultados, sin considerar sus necesidades y darle la apertura para exponer sus ideas e 
involucrarse en las toma de decisiones. El jefe establece un tiempo límite para entregar  el producto 
final. 
Nivel  pasivo: se desarrolla debido a la baja demanda y bajo control  las condiciones de trabajo, las 
funciones a realizar y el ritmo de trabajo el trabajador las realiza de acuerdo a su forma de trabajo, 
tomándose sus tiempos de descanso, interactuando con sus compañeros como con su jefe, siendo el 
resultado cierta demora en la entrega del trabajo final. Existe una relación media entre jefe y 
trabajadores, pocas veces se le da apertura en exponer sus ideas y participar en decisiones.  
2.6.2 Modelo de interacción entre demandas, control y apoyo social 
El modelo de interacción demanda-control tiene una ampliación por sus autores Jhonson y Hall 
(1988) y Karasek y Theorell (1990); integrando como un tercer modelo la cantidad y calidad del 
apoyo social que pueden brindar el jefe como sus compañeros. La presencia de un alto apoyo social 
generará en los trabajadores bajos niveles de estrés, caso contrario al no existir un apoyo social el 
nivel de estrés será alto. Al hablar sobre un apoyo social se relaciona al establecer y  desarrollar 
actividades para mejorar las relaciones interpersonales, en que el compañero o jefe sea un apoyo 
hacia el trabajador en momentos de problemas personales o de trabajo. También es importante el 
aprehender a trabajar en equipo para solucionar conflictos laborales como en optimización de 
tiempo en las actividades laborales. Un apoyo y soporte social dentro de las organizaciones puede 
ser el profesional de Psicología Organizacional. 
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2.6.3 Modelo de desequilibrio entre demandas, apoyos y restricciones 
 
El estrés laboral es el resultado de la falta de equilibrio entre los tres factores laborales siguientes: 
demandas laborales (representan las tareas y el ambiente laboral que contiene estímulos técnicos, 
intelectuales, sociales o económicos), apoyos laborales (vienen dados por el grado con que el 
ambiente laboral contiene recursos disponibles que resultan relevantes para satisfacer las demandas 
laborales. Los apoyos pueden ser de tipo técnico, intelectual, social, económico, etc.) y 
restricciones laborales (limitaciones que dificultan la actividad laboral debido a la carencia de 
recursos e impiden al trabajador afrontar las demandas). 
La relación que existe en estos factores determina el resultado final de trabajo porque la 
disposición, tarea  que mande el jefe se la debe realizar con los instrumentos e implementos 
necesarios y acordes a la tarea asignada. Claro ejemplo un jefe solicita cierto número de 
liquidaciones  para una fecha específica. El trabajador recibe la orden, tiene sus instrumentos de 
trabajo como un sistema computalizado para ingresar los datos, pero le falta documentos para 
proceder a la realización de la liquidación.  El equilibrio entre estos tres factores va a reducir 
tiempo en la entrega de las tareas.  
2.6.4 Modelo de desajuste entre demandas y recursos del trabajador 
El estrés se origina debido al desajuste entre las demandas del entorno y los recursos del trabajador 
para afrontarlas. El trabajador para ocupar un puesto de trabajo se debe conocer sus competencias 
(conocimientos, destrezas y habilidades), su experiencia, su instrucción formal e informal y si 
cumple con los requisitos que solicita el puesto se le designará el puesto de trabajo. El desajuste se 
produce porque en un proceso de selección muchas veces se toma en cuenta y se da prioridad a los 
recursos del trabajo y no a las demandas del puesto, es ahí cuando el trabajador no puede rendir de 
manera óptima ya que no existe una relación entre las capacidades del trabajador y los requisitos 
del puesto. Esto desencadena problemas y demora en la entrega de la actividad destinada; existe en 
el trabajador un  desconocimiento en lo que debe hacer. 
2.6.5 Modelo orientado a la dirección 
 
La presencia de estrés en el trabajador no solo depende de los factores intrínsecos (organización),  
también de factores extra organizacionales (familia, grupos) y de las diferencias individuales 
(educación, personalidad, status, etc.…); estos estresores influyen sobre la apreciación-percepción 
cognitiva de cada individuo  ya que es diferente en cada uno,  para un trabajador el mismo 
acontecimiento puede generar estrés pero para otros no. Según el grado de estrés presenta 
resultados fisiológicos, psicológicos y comportamentales que se ven reflejados en  consecuencias a 
nivel de la salud del trabajador como en su desempeño.  
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Ilustración 8. Modelo orientado a la dirección 
 
 
 
Fuente: http://d2bfnlakiu8y36.cloudfront.net/psicopediahoy/ManualRiesgosPsicosociales.pdf 
 
 
2.6.6 Modelo de desbalance entre esfuerzo y recompensa 
 
El esfuerzo que realiza el trabajador ya sea físico o intelectual necesita de una recompensa ya sea 
económica (dinero) complementándose de acuerdo a la labor que haya realizado el trabajador con 
incentivos, participación en capacitación, ascensos, becas al extranjero. Todos son incentivos que 
induce a mejorar el rendimiento laboral. Opuesto a todo esto es el desbalance e inexistencia de 
recompensas;  al trabajador no le produce ningún agrado ni motivación realizar su labor. Y la baja 
recompensa está en función de tres tipos de recompensas fundamentales: dinero, estima, y 
control del status. 
 
2.7 Tipología del estrés laboral y características individuales 
 
En el ámbito organizacional existen dos tipos de estrés, estos se originan   por factores como: el 
entorno de trabajo, la organización del tiempo de trabajo, la organización de las funciones y tareas 
y la estructura de la organización del trabajo. 
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Estrés laboral episódico: se presenta como su nombre lo dice de manera episódica, su duración es 
de poco tiempo mientras dure el problema o conflicto; en el ámbito laboral se da de forma diaria 
como por ejemplo se presenta un evento inesperado en el que se debe tomar decisiones de manera 
inmediata, realizar cambios, aumentar la carga laboral; en este momento se genera un grado de 
estrés que al momento de solucionar este evento desaparece. 
 
Estrés  laboral crónico: es un tipo de estrés que ya no es momentáneo sino tiene mayor duración e 
intensidad como la presión que ejerce el jefe a un trabajador para entregar un producto final en un 
tiempo límite, considerando que el trabajador no puede tener los instrumentos necesarios para hacer 
dicho trabajo o a su vez no sea competente para realizar esa función.  
 
“También las diferencias individuales tiene un papel importante en la experiencia del 
estrés laboral, ya que la combinación de una situación particular y de un individuo 
determinado (características personales  específicas, expectativas, experiencias pasadas, 
actitudes, aptitudes y sus propios sentimientos) puede dar como resultado una falta de 
equilibrio que induzca al estrés.” (Mansilla, 2001, pág. 49) 
 
Al decir características individuales se hace referencia al tipo de personalidad clasificándole en tres 
tipos de conducta: 
 
Tipo A: Son muy ambiciosos, agresivos, irritables, irascibles e impacientes, y con frecuencia 
hiperactivos, les gusta tener status y control de las cosas. 
 
Tipo B: hace referencia a aquellos sujetos tranquilos, relajados, confiados, de expresión abierta de 
las emociones positivas y negativas 
 
Tipo C: presente en los sujetos afectados por cáncer, y que presentan las siguientes características: 
estilo verbal pasivo, actitudes de resignación y de sumisión y bloqueo o contención expresiva de las 
emociones, cooperativos, con deseos de agradar y contención exterior de emociones negativas. 
 
Las personas que tienen un tipo de conducta B son más propensos a adquirir estrés a comparación 
del tipo A,  que es más activo y dinámico pero sin embargo a pesar de demostrar un carácter fuerte 
en el momento de presentar un grado de estrés puede ser más grave sus consecuencias ya que ellos 
no muestran sus emociones y se puede reflejar en su salud.  
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2.8 Estrés y problemas psicosociales 
 
2.8.1 Sindrome de Burnout 
 
Los autores Maslach y Jackson (1986) definen el Síndrome de Burnout como un síndrome 
de agotamiento emocional, despersonalización y baja realización personal, que puede 
ocurrir entre individuos que trabajan con personas”  (Creus & Mongosco, 2011, pág. 395) 
 
El trabajador al estar en contacto directo con personas como por ejemplo en atención al cliente será 
más propenso a percibir estrés considerando sus diferencias individuales (percepción, personalidad, 
pensamiento).  
 
Este síndrome se ve reflejado en el trabajador cuando existe agotamiento emocional ya no realiza a 
gusto sus funciones, se siente agotado al final de la jornada, su trabajo le puede generar frustración 
el sentirse quemado sin la suficiente energía para empezar una nueva jornada laboral. La 
despersonalización en el trabajador hace que sea más insensible no le importa las relaciones 
interpersonales y grupales, con sus compañeros el trabajo y la relación ha cambiado, no le importa 
lo que le ocurra a sus compañeros y la clases de atención que brinde al usuario; muchas veces la 
atención es grosera, no satisface en totalidad la necesidad del cliente o usuario.  
 
Cuando existe baja realización personal en el trabajador es cuando la actividad que realiza no le 
genera la suficiente satisfacción laboral, no se están cumpliendo sus objetivos personales sino solo 
los objetivos organizacionales; ya no se afronta de manera óptima en la toma de decisiones para 
resolver un conflicto. 
 
2.8.2 Causas o desencadenantes del proceso de SQT (Síndrome de Burnout)  
 
 
Marrau (2009)  considera que no tiene burnout quien quiere, sino quien puede, tiene que haber una 
serie de situaciones que facilitan llegar a este cuadro, que influyan en la persona, como la 
naturaleza del trabajo que realizan, el tipo de institución u organización, los recursos disponibles, 
los vínculos entre la gente y la personalidad de cada uno. 
 
El primer paso para poder resolver el problema del burnout es entender nuestras limitaciones, y eso 
supone descubrir nuestros límites y respetarlos. 
 
Y esto exige algo que no nos damos: tiempo y autoconocimiento. 
¿Para qué sirvo y hasta dónde puedo? 
Y uno tiende a creer que sirve para todo y que lo puede todo. Ahí se destruye. 
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El segundo paso es entender los conflictos. Y esto significa descubrir las barreras y tratar de 
sortearlas. Y esto también exige tiempo y reflexión.  
 
El empleado al ser consciente de  sus capacidades como limitaciones le permitirá desempeñarse en 
dicha tarea; al empezar el  trabajo el empleado exagera en su esfuerzo físico e intelectual al creer 
que puede realizar muchas tareas en poco tiempo. Este sobre esfuerzo se reflejara en un 
agotamiento físico como intelectual..     
 
2.9 Factores de estrés 
 
Los factores del estrés según los autores Creus y Mongosco (2011) son tres que se detalla cada uno 
de ellos,  sin embargo existen elementos adicionales a los factores.   
 
Factores de riesgo a nivel de organización 
 Estructura de la organización muy jerarquizada y rígida 
 Falta de apoyo instrumental por parte de la organización 
 Exceso de burocracia, “burocracia profesionalizada” 
 Falta de participación de los trabajadores 
 Falta de coordinación entre las unidades 
 Falta de formación práctica a los trabajadores en nuevas tecnologías 
 Falta de refuerzo o recompensa 
 Falta de desarrollo profesional 
 Relaciones conflictivas en la organización 
 Estilo de dirección inadecuado 
 Desigualdad percibida en la gestión de los RRHH 
 
Factores de riesgo relativos al diseño del puesto de trabajo 
 Sobrecarga de trabajo, exigencias emocionales en la interacción con el cliente. 
 Falta de tiempo para la atención del usuario ( cliente- subordinado) 
 Disfunciones de rol: conflicto-ambigüedad- sobrecarga de rol 
 Carga emocional excesiva 
 Falta de control de los resultados de la tarea 
 Falta de apoyo social 
 Tareas inacabadas que no tienen fin 
 Poca autonomía decisional 
 Estresores económicos 
 Insatisfacción en el trabajo 
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Factores de riesgo relativos a las relaciones interpersonales 
 Trato con usuarios difíciles o problemáticos 
 Relaciones conflictivas con clientes 
 Negativa dinámica de trabajo 
 Relaciones tensas, competitivas, con conflictos entre compañeros y con usuarios 
 Falta de apoyo social 
 Falta de colaboración entre compañeros en tareas complementarias 
 Proceso de contagio social del SQT 
 Ausencia de reciprocidad en los intercambios sociales 
 
Elementos asociados a la hora de gestionar el riesgo 
Características personales 
 Alta motivación para la ayuda: grado de altruismo 
 Alto grado de idealismo 
 Alto grado de empatía 
 Elevado grado de perfeccionismo 
 Constancia en la acción 
 Baja autoestima 
 Reducidas habilidades sociales 
 Tendencia a la sobre implicación emocional 
 Patrón de conducta tipo A 
 Baja autoeficacia 
 
Cambios supra organizativos 
 Innovación y cambio tecnológico  
 Cambios en la concepción del trabajo: el trabajo emocional 
 Aparición de situaciones que impliquen pérdida de estatus o prestigio 
 Aparición de nuevas leyes que impliquen cambios estatuarios y de ejercicio de la profesión 
 Cambios en la cultura de la población usuaria, “la sociedad de la queja” 
 Cambios en los programas de servicio 
 Cambios en los procedimientos, tareas o funciones del trabajo 
 Cambios en los perfiles demográficos de la población usuaria y que requiere de un cambio 
de roles 
 
Estos factores se pueden complementar para generar estrés laboral con factores externos al ámbito 
laboral. El ser humano  no solo tiene el rol de trabajar, sino también cumple roles como padre de 
41 
 
familia, como hijo, como ente social.  La existencia de problemas en  estos roles pueden ejercer 
influencia en su rendimiento laboral y aun mas cuando existen supervisores que desconocen 
aquellos obstáculos que no permiten al trabajador desempeñarse como tal  ejercen mayor presión 
en las labores, esta presión y los problemas personales del trabajador genera poca concentración e 
inestabilidad en sus funciones. La existencia de adecuadas relaciones interpersonales fortalecería el 
vínculo entre compañeros y supervisor, y ayudaría a disminuir el grado de preocupación que 
presenta el trabajador. 
 
El exponerse a cambios tecnológicos en los cuales el trabajador tenga desconocimiento sobre el 
manejo de dicho sistema o instrumento; esto debido a la falta de una adecuada inducción o la 
inexistencia de capacitación en los programas a instalarse como instrumento de trabajo; además los 
cambios administrativos (referirse a cambio de jefe) que se presentan en momentos inesperados; 
estableciendo nuevas formas de trabajo, ritmo de trabajo, horario de trabajo y designación de 
actividades, estos cambios alteran la situación laboral del trabajador ya que se produce de un 
momento a otro y debe adaptarse a la nueva forma y manera de trabajar.      
    
2.10 Fases del proceso de Burnout 
 
Fase inicial de entusiasmo 
El inicio de una nueva actividad laboral hace que el trabajador experimente cierto nivel de 
entusiasmo, disponibilidad, predisposición, energía y trabajo en horas fuera de la jornada es decir 
son expectativas positivas que tiene el trabajador para desempeñarse. Además él tiene una serie de 
expectativas sobre la organización que van de la mano con sus objetivos profesionales y 
personales. 
 
Fase de estancamiento 
Las expectativas profesionales que se tenía muy pronto se ven estancadas ya que viene a 
predominar la forma de trabajo que se lleva a cabo en dicha organización; se rompe el equilibrio 
entre esfuerzo y recompensa que se suponía que existía tal relación. Otros factores para que se dé el 
estancamiento es la desinformación en las actividades a realizar, ocupar puestos que no tienen 
relación con su preparación profesional y la falta de instrumentos de trabajo. Estos factores provoca 
al trabajador el sentirse incapaz en la realización de las actividades encomendadas. 
 
Fase de frustración 
Se empieza a evidenciar un sentimiento de frustración, desilusión y desmoralización; el trabajador 
ya no tiene el mismo ánimo y entusiasmo, le irrita el trabajo en equipo, el contacto con los clientes 
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o usuarios. Esto ya no se ve reflejado solo a nivel sentimental sino empieza a nivel fisiológico, 
cognitivo y conductual.  
 
Fase de apatía 
Se presenta mecanismos de defensa una serie de cambios actitudinales y conductuales, dar menos 
importancia a la atención al usuario lo hace de forma mecánica, sin reflejar una actitud agradable 
hacia al usuario y muchas veces evitar la realización de la tarea (contacto y atención al usuario) 
 
Fase de quemado 
Última fase y como su nombre lo indica el trabajador ha llegado a un estado de colapso total en que 
existe manifestaciones emocionales, fisiológicas y conductuales afectando su rendimiento laboral 
como personal. El llegar a esta fase puede llevar a que el trabajador decida abandonar el trabajo. 
 
2.11 Consecuencias del estrés laboral 
 
Las consecuencias del estrés laboral no solo repercuten en el trabajador sino también en el ámbito 
organizacional  que según (Mansilla, 2001) son las siguientes:  
 
2.11.1 Consecuencias para el trabajador  
 
El trabajador al encontrarse en un grado primero y segundo de estrés, sus manifestaciones y signos 
son de cierta manera normales y controlables como: hablar rápido, temblores, tartamudeo, 
imprecisión al hablar, precipitación a la hora de actuar, explosiones emocionales, voz entrecortada, 
comer excesivamente, falta de apetito, conductas impulsivas, risa nerviosa y bostezos frecuentes. 
Estas manifestaciones se pueden ir disminuyendo en el transcurso del evento generador de estrés. 
Pero al superar los grados de estrés como el estar en un grado tres ya se presentas efectos a nivel 
físico y psicológico. 
 
2.11.2 Consecuencias Físicas 
 
El organismo da una respuesta inadaptada ante un factor estresante ya sea en las diferentes 
funciones de los sistemas y órganos del cuerpo humano. Dicha respuesta se manifiesta con 
trastornos gastrointestinales, trastornos cardiovasculares, trastornos respiratorios, trastornos 
endocrinos, trastornos dermatológicos, trastornos musculares y otros. 
Cada trastorno presenta una manifestación orgánica que se detalla en la Ilustración 10 
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Ilustración 9: Consecuencias físicas 
 
 
Fuente: http://d2bfnlakiu8y36.cloudfront.net/psicopediahoy/ManualRiesgosPsicosociales.pdf 
 
Consecuencias psíquicas 
 
El estrés no solo tiene consecuencias físicas sino también psicológicas que inhiben la actividad del 
trabajador, su autoestima y su desarrollo personal. 
Entre los efectos negativos producidos por el estrés para (Mansilla, 2001) se encuentran la 
preocupación excesiva, la incapacidad para tomar decisiones, la sensación de confusión, la 
incapacidad para concentrarse, la dificultad para mantener la atención, los sentimientos de falta de 
control, la sensación de desorientación, los frecuentes olvidos, los bloqueos mentales, la 
hipersensibilidad a las críticas, el mal humor, la mayor susceptibilidad a sufrir accidentes y 
el  consumo de tóxicos. 
El mantenimiento de estos efectos puede provocar el desarrollo de trastornos psicológicos 
asociados al estrés. Entre los más frecuentes están: trastornos del sueño, trastornos de ansiedad, 
fobias, drogodependencias, trastornos sexuales, depresión y otros trastornos afectivos, trastornos de 
la alimentación y trastornos de la personalidad. 
Al llegar el trabajador a un grado alto de estrés afecta directamente a su bienestar personal como a 
su desempeño laboral, ya que no tendrá la suficiente energía para desempeñarse de manera óptima. 
En el caso que exista un trastorno el trabajador se ve en la decisión de acudir a un profesional que 
le sugiera las técnicas para disminuir esos grados de estrés. 
 
Trastornos 
gastrointestinales.  
Úlcera péptica, dispepsia funcional, intestino irritable, colitis 
ulcerosas, aerofagia, digestiones lentas. 
Trastornos 
cardiovasculares. 
Hipertensión arterial, enfermedades coronarias. 
Trastornos 
respiratorios. 
Asma bronquial, hiperventilación, sensación de opresión en la 
caja torácica. 
Trastornos endocrinos. Anorexia, hipoglucemia, descompensación de la diabetes, 
trastornos tiroideos (hipertiroidismo, hipotiroidismo).  
Trastornos 
dermatológicos. 
Prurito, dermatitis, sudoración excesiva, alopecia, tricotilomanía. 
Trastornos 
musculares. 
Tics, calambres y contracturas, rigidez, dolores musculares, 
alteraciones en los reflejos musculares (hiperreflexia, 
hiporreflexia). 
Otros. Cefaleas, dolor crónico, trastornos inmunológicos (gripe, herpes, 
etc.), artritis reumatoide. 
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Al afectar directamente su rendimiento laboral por ende afectará en su ámbito familiar y social, su 
participación en actividades de integración será mínima o en casos nula, por lo tanto se produce un 
desequilibrio y una confusión en todos sus aspectos de vida.    
 
2.12 Consecuencias para la organización 
Para Mansilla (2001) los costes evidentes por enfermedad, absentismo laboral, accidentes o 
suicidios representan un alto tributo, pero también lo hacen los costes ocultos como la ruptura de 
las relaciones interpersonales, el aumento de cambio de puesto de trabajo, la disminución de la 
creatividad, el bajo rendimiento, la agresividad en el trabajo y el empeoramiento de la calidad de 
vida (INSHT, 2001b).  
Por tanto, indican el estrés laboral la disminución de la producción (calidad, cantidad o ambas), la 
falta de cooperación entre compañeros, el aumento de peticiones de cambio de puesto de trabajo, la 
necesidad de una mayor supervisión del personal, el aumento de quejas de los clientes, los 
problemas de relaciones interpersonales en el trabajo, la falta de orden y limpieza, el aumento del 
absentismo, el aumento de incidentes y accidentes, el aumento de quejas al servicio médico y el 
aumento del consumo de tabaco, alcohol y medicamentos (INSHT, 2001b).  
 
La presencia de estrés en el trabajador hace que busque el mecanismo para estar el menor tiempo 
posible en su puesto de trabajo, busca escusas para no realizar la tarea destinada, sale a otros 
lugares durante la jornada laboral y en espacios libre de trabajo sale a consumir cigarrillo o entablar 
conversaciones con otros compañeros. Las solicitudes de requerimientos de cambios 
administrativos a otras dependencias es frecuente como también  la presentación de  renuncias.  
 
Varias son las manifestaciones de la existencia de estrés dentro de la organización las cuales no 
permiten optimizar el tiempo, que el desempeño sea medio- bajo, la presencia de insatisfacción 
laboral; aun así con estos factores el director o jefe ve como un costo el emplear programas de 
capacitación o mecanismos que mejoren el rendimiento laboral y la satisfacción profesional –
personal. 
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MARCO METODOLÓGICO 
 
Hipótesis 
 
“La Cultura Organizacional se relaciona directamente con el Estrés Laboral del personal  de la 
Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito” 
 
Definición conceptual 
 
Cultura  Organizacional: Según Chiavenato (2003)  la Cultura es la manera como cada 
organización aprendió a tratar con su ambiente. Es una compleja mezcla de supuestos, creencias, 
comportamientos, historias, mitos, metáforas y otras ideas que, en conjunto, representan la manera 
particular como una organización funciona y opera. 
 
Estrés  Laboral: El estrés laboral  ha definido (Mansilla, 2001) como el conjunto de reacciones 
emocionales, cognitivas, fisiológicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos 
del contenido, el entorno o la organización del trabajo. 
 
Definición operacional 
 
Identificación de variables 
Variable independiente: CULTURA ORGANIZACIONAL 
Variable dependiente: ESTRÉS LABORAL 
 
CUADRO DE BARIBALES, INDICADORES, MEDIDAS E INSTRUMENTOS. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
La Cultura Organizacional se relaciona directamente con el Estrés Laboral del personal  de 
la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
 
INDEPENDIENTE 
 
 
 
Cultura  
Organizacional 
INDICADORES 
 
 
Moral y 
Satisfacción 
Comunicación 
Actitud al cambio 
Solución de 
Conflictos 
Toma de decisiones 
MEDIDAS 
 
 
Muy alta 
Alta 
Medio 
Baja 
Muy baja 
 
INSTRUMENTOS 
 
 
 
Cuestionario:  
 
   W.E.N.S 
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Tipo de investigación 
 
Es una investigación de TIPO CORRELACIONAL porque se relaciona dos variables  como es la 
variable independiente Cultura Organizacional y la variable dependiente Estrés laboral. 
 
Diseño de investigación 
 
El diseño de investigación es CUANTITATIVA: NO EXPERIMENTAL ya que no se puede 
ejercer ninguna influencia o manipular  las variables, es decir los resultados se dan de manera 
natural y a su vez permite conocer los cambios que se producen en una variable y cómo estos 
cambios se relacionan con los cambios que se pueden producir en la otra variable.  
 
Población y muestra 
 
Esta investigación contó con la participación de todo el universo 23 Servidores/as Municipales que 
pertenecen a la Dirección de RRHH los cuales se encuentran distribuidos en las siguientes 
Unidades: 
 
 Ejecución: 9 servidor/as municipales  
 Desarrollo: 8 servidor/as municipales 
 Nómina: 6 servidor/as municipales 
 
 
 
DEPENDIENTE 
 
 
Estrés  
Laboral 
INDICADORES 
 
Agotamiento 
emocional 
Despersonalización  
Realización 
personal en el 
trabajo 
 
MEDIDAS 
 
Alta 
 
Media 
 
Baja 
 
INSTRUMENTOS 
 
 
 
MASLACH 
BURNOUT 
INVENTORY (MBI) 
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Métodos, técnicas e instrumentos 
 
Métodos:  
 
MÉTODO INDUCTIVO: Ya que el levantamiento de información que se hizo de Cultura 
Organizacional como Estrés Laboral sólo es de tres Unidades de la Dirección de RR.HH como son: 
Unidad de Desarrollo, Unidad de Nómina y Unidad de Ejecución; por lo tanto no se puede 
generalizar. 
MÉTODO ESTADÍSTICO: Después de la aplicación de los instrumentos fue necesario realizar 
un análisis estadístico de los datos obtenidos de los dos instrumentos W.E.N.S y MASLACH 
BURNOUT INVENTORY. Para su tabulación se utilizó el sistema de EXCEL; el cual me brindo 
valores cuantitativos y a su vez se le dio un valor  cualitativo (interpretación). Con estos valores se 
procedió  a la comprobación de la hipótesis empleando el Chi cuadrado  y de esta manera 
establecer la relación existente entre variables.  
Técnicas: 
 
OBSERVACION: nos permitió identificar las actitudes de los servidor/as municipales, conocer su 
forma de trabajo individual o en equipo, la manera de relacionarse con los demás compañeros, la 
actitud frente a la presencia de un problema. 
ENTREVISTA: el relacionarse de manera directa con los servidores/as no fue suficiente por lo 
que el utilizar la entrevista permitió complementar información adicional a los datos de los 
instrumentos aplicados. Para ello se les hizo dos preguntas: ¿Qué dificultades tiene usted para 
realizar mejor su trabajo?  Y ¿Qué alternativa propondría usted  para mejorar su trabajo? 
Análisis de validez y confiabilidad de los instrumentos 
 
En el  desarrollo de esta investigación: La Cultura Organizacional y su relación directa con el 
Estrés Laboral  del Personal de la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito, 
se utilizó dos instrumentos: Cuestionario W.E.N.S y el Instrumento MASLACH BURNOUT 
INVENTORY (MBI).  
 
 CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
De acuerdo a la problemática existente en la Dirección de Recursos Humanos como es la falta de 
comunicación, poco sentimiento de participación, conflictos que se producen por la diferencia de 
opiniones y decisiones inadecuadas se genera la necesidad de aplicar el CUESTIONARIO 
W.E.N.S para identificar la Cultura Organizacional existente en la misma; para su utilización se 
verificó que el instrumento sea avalizado y tenga los baremos correspondientes para su 
calificación; siendo este un cuestionario ecuatoriano de autoría colectiva.  
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AUTORÍA COLECTIVA 
 
Es el producto de la tesis de grado doctoral en la especialidad de Psicología Industrial de la Facultad 
de Ciencias Psicológicas de la Universidad Central del Ecuador, que se realizó en el Instituto 
Ecuatoriano de Electrificación INECEL. 
En esta investigación están los esfuerzos de cooperación y el trabajo de equipo de los becarios William 
Wilches, Elsa Bimos Ortega, Norma Placencia y Sergio Chávez. Su nombre W.E.N.S, corresponde a 
las iniciales de los nombres de los coautores. 
Este instrumento se elabora y desarrolla en el año de 1983 con el fin de realizar el diagnóstico de la 
cultura organizacional de la institución. A la coautora Elsa Bimos Ortega le correspondió el 
diagnóstico de las Unidades de Staff, Unidades Ejecutoras del Plan de Electrificación Rural-
Uneper, Dirección de Relaciones Industriales y Dirección de Ingeniería y Construcción. 
PREPARACIÓN DEL CUESTIONARIO W.E.N.S  
Dada la falta de instrumentos idóneos, en nuestro medio, para diagnosticar, cuantificar y cualificar 
los factores psíco-sociales de la cultura de una organización, se ha elaborado este cuestionario que 
facilita recoger información válida para el diagnóstico organizacional "ín situ". 
El objetivo del cuestionario es establecer el diagnóstico organizacional a través de los datos obtenidos 
en las áreas investigadas, los mismos que son procesados estadísticamente. Se obtiene la clave de 
calificación y el baremo que contiene el puntaje, la interpretación y la recomendación respectiva. 
En la investigación de campo se efectúa el tratamiento estadístico que valida el alto coeficiente de 
correlación (0.9) obtenido entre las variables del cuestionario W.E.N.S. Esto indica que en la 
dinámica de la cultura organizacional estos procesos son altamente interdependientes y se ejercen 
recíproca influencia. 
La alta correlación demuestra el papel fundamental de la comunicación en el proceso social de la 
actividad y el comportamiento laboral, la conexión entre todas las variables y cuyo efecto es el  clima 
psicológico del trabajo. 
OBJETIVO 
Recolectar información sobre la cultura organizacional, áreas de: mora! y satisfacción, comunicación, 
actitud al cambio, solución de conflictos y toma de decisiones. 
 
PROCESO  
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Cuestionario Piloto 
Una vez redactado el cuestionario se llevó a cabo su prueba en forma de cuestionario piloto, el 
mismo que se administra experimentalmente a un pequeño grupo de personas para verificar la 
fidedignidad, que permite que cualquier investigador obtenga los mismos resultados; la operatividad 
para saber si el vocabulario empleado es entendido en un sentido unívoco y válido sí recoge los 
datos necesarios para la investigación. 
Con el fin de evitar el estereotipo y contaminación en las preguntas, se procede a alternar las 
preguntas respectivas a cada una de las áreas de investigación. 
Para la tabulación de este cuestionario se asigna un valor de uno a cuatro puntos a cada una de las 
posibilidades de las preguntas. 
De esta manera, los cuatro investigadores y cada uno por separado fes asigna e! valor que creyó 
conveniente a las preguntas concluyendo en una clave de calificación. 
La muestra experimental constituyeron veinte personas. Las mismas que no están consideradas 
como parte de la muestra total. 
Resultados obtenidos 
Luego de la aplicación experimental del cuestionario piloto se hace objetiva ligeras confusiones a 
causa de algunos términos utilizados para la redacción de las preguntas, y además se pudo 
observar que el hecho de haber alternado las preguntas de las diferentes áreas, dio lugar a una falta de 
coherencia en la comprensión de cada una de las áreas. 
Cuestionario Definitivo 
Después de haber discutido y analizado los resultados del cuestionario piloto se decide mantener 
el mismo tipo, número y modo de formular las preguntas; hacer una explicación previa acerca 
del significado de cada una de las áreas; mejorar la ccomprensión de las preguntas 
agrupándoles por áreas de investigación y como consecuencia de ello modificar la clave de 
calificación en el mismo sentido. 
Una vez realizada las variaciones ya mencionadas se ha procedido a la aplicación del cuestionario en 
personas que trabajan en la institución. 
Luego de esta aplicación se concluye que el cuestionario diseñado para esta investigación esta lisio 
para ser utilizado. 
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Con el fin de traducir los objetivos de la investigación "Diagnóstico de la cultura organizacional del 
INECEL" en cuestiones particulares, se ha estudiado y planificado una serie de preguntas que 
permitirán establecer indicadores precisos de la salud de la organización. 
Este cuestionario cumple tres cualidades esenciales: adaptación al objeto de investigación, a los 
medios que se poseen para realizar el trabajo y precisión de las informaciones en un grado de 
exactitud suficiente y satisfactoria para el objetivo propuesto. 
Estructura 
Este instrumento técnico tiene la siguiente estructura: 
 Datos de identificación 
 Instrucciones 
 Preguntas   referentes  a   cada   una  de  las  áreas:   MORAL   Y   
SATISFACCIÓN, COMUNICACIÓN, ACTITUD AL CAMBIO, 
SOLUCIÓN DE CONFLICTOS Y  TOMA DE DECISIONES, Y 
FINALMENTE  COMENTARIOS. 
1. Datos de identificación  
Para los datos de identificación se emplearon las  siguientes preguntas: 
 Nombre de la empresa, 
  Dirección/departamento, 
 Puesto que ocupa, 
 Número de personas a su cargo (en el caso de tener jefaturas), 
 Tiempo de servicio en la organización, 
 Años de experiencia en el puesto. 
Observe que en el cuestionario no se solicita el nombre de la persona que contesta. La información 
es ANÓNIMA y CONFIDENCIAL. Esto es fundamental aclarar ya que es la única manera de 
recabar información segura, sincera, veraz y objetiva. 
Datos como la edad, sexo, instrucción,  etc., no se los ha tomado en cuenta por considerarlos 
innecesarios para el tema a explorar. 
2.   Instrucciones 
Para evitar tergiversaciones o interpretaciones personales en la manera de responder a las preguntas se 
ha dado las siguientes instrucciones: "La información que usted consigne, tiene el carácter de 
confidencial y anónima, A continuación se presentan varios aspectos sobre el comportamiento 
laboral de una persona dentro de una organización. Cada pregunta tiene cuatro posibilidades 
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de elección, léalas con detenimiento y marque con una "X" solamente aquella que describa la manera 
como usted actúa en su departamento o grupo de trabajo. No existen respuestas correctas o incorrectas. 
Con teste con sinceridad". 
3.   Preguntas 
Para este cuestionario se ha empleado preguntas de elección múltiple, que en cierto modo son 
preguntas cerradas, ya que de cuatro posibilidades solamente se elegirá una. Las cuatro repuestas 
posibles ya están dadas y estructuradas junto con la pregunta. Se ha adoptado también por 
preguntas abiertas en algunas de elección múltiple, por considerarse para aclarar y especificar éstas. 
Se trata de que las preguntas sean en lo posible concretas, claras y concisas, de modo que resulten 
de fácil comprensión para las personas a quienes van dirigidas por lo que se evita usar un vocabulario 
complejo o técnico. Además, partiendo del hecho de que el exceso de preguntas disminuyen la 
calidad de las respuestas y aumenta el porcentaje de las abstenciones se consideró 10 preguntas para 
cada una de las áreas a investigarse. 
Además, partiendo del hecho de que el exceso de preguntas disminuyen la calidad de las respuestas y 
aumenta el porcentaje de las abstenciones se consideró 10 preguntas para cada una efe las áreas a 
investigarse. 
APLICACIÓN 
El cuestionario W.E.N.S. debe ser aplicado para medir aspectos de la cultura organizacional con 
el objetivo de realizar un diagnóstico "ín situ". Es incorrecto aplicado en forma independiente 
fuera del contexto macroorganizacional. 
 
Con la avalización del Cuestionario se procedió a su aplicación en la Dirección de Recursos 
Humanos; dicho cuestionario se presentó anteriormente al Tutor  él cual consideró que es apropiada 
su aplicación sin realizar ninguna modificación en la estructura, contenido y  léxico del  mismo. 
 
El Cuestionario W.E.N.S nos permitió diagnosticar los factores: moral y satisfacción, 
comunicación, actitud al cambio, solución de conflictos y toma de decisiones; para dicha  
aplicación previamente se debía realizar una inducción por cada una de las Unidades como es la 
Unidad de Desarrollo, Unidad de Nomina, Unidad de Ejecución, en la que se trataría temas como: 
¿Qué es Psicología Organizacional?, Perfil del Psicólogo Industrial, Moral y Satisfacción, 
Comunicación, Actitud al cambio, Solución de los conflictos, Toma de decisiones, pero por 
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cuestiones de tiempo no se pudo ejecutar la inducción; por lo que se realizó la aplicación  de forma 
individual a los servidores/as de cada Unidad.  
 
Esta aplicación se complementó con la realización de dos preguntas: ¿Qué dificultades tiene usted 
para realizar mejor su trabajo?  Y ¿Qué alternativa propondría usted  para mejorar su trabajo?  
 
Posteriormente se realizó el análisis estadístico de los valores obtenidos basándose en la Tabla de 
Calificación del propio cuestionario. 
 
INSTRUCCIONES 
 
Siga en orden las siguientes instrucciones: 
1. Chequee si todas las preguntas fueron contestadas. 
2. Califique cada pregunta utilizando la clave adjunta. 
3. Sume los puntajes (sub-totales) obtenidos en cada una de las áreas: 
 Moral y Satisfacción, 
Comunicación 
 Actitud al cambio 
 Solución de conflictos,  
 Toma de decisiones. 
4. Ubique los resultados totales obtenidos en cada una de las áreas en el 
siguiente   baremo,   el   mismo   que   proporciona   la   interpretación   y   la 
recomendación respectiva. 
BAREMO 
PUNTAJES INTERPRETACIÓN RECOMENDACIÓN 
34.1 - 40 Muy Alta Mantener este nivel 
28.1 - 34 Alta Sostener y elevar 
22.1 - 28 Medio Elevar el  nivel 
16.1 - 22 Baja Punto de preocupación 
10    -16 Muy Baja Punto crítico 
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Una vez aplicado el cuestionario W.E.N.S se procedió a la aplicación del Instrumento para medir el 
Estrés Laboral. 
 
 
 INSTRUMENTO MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) 
 
La segunda variable de esta investigación es el ESTRÉS LABORAL que para medir los niveles 
existentes de estrés en las Unidades de Desarrollo, Ejecución y Nomina se procedió aplicar el 
Cuestionario de Maslasch Burnout el cual midió tres factores como el agotamiento emocional, 
despersonalización y realización personal en el trabajo. 
Para la aplicación de este instrumento primero se verificó que tenga una avalización y baremos 
para su respectiva calificación.  
Maslach Burnout Inventory (MBI)  es un instrumento en el que se plantea al sujeto una serie de 
enunciados sobre los sentimientos y pensamientos con relación a su interacción con el trabajo. 
Es el instrumento que ha generado un mayor volumen de estudios e investigaciones, formado por 
22 ítems que se valoran con una escala tipo Likert. El sujeto valora, mediante un rango de 6 
adjetivos que van de “nunca” a “diariamente”, con qué frecuencia experimenta cada una de las 
situaciones descritas en los ítems.  
La factorización de los 22 ítems arroja en la mayoría de los trabajos 3 factores que son 
denominados agotamiento emocional, despersonalización y realización personal en el trabajo. 
Los tres factores han sido obtenidos con muestras de diferentes colectivos profesionales. Estos 
factores constituyen las tres subescalas del MBI. 
La subescala de Agotamiento Emocional (Emotional Exhaustion) (EE) está formada por 9 ítems 
que refieren la disminución o pérdida de recursos emocionales o describen sentimientos de estar 
saturado y cansado emocionalmente por el trabajo; la subescala de Despersonalización 
(Despersonalization) (D) está formada por 5 ítems que describen una respuesta fría e impersonal y 
falta de sentimientos e insensibilidad hacia los sujetos objeto de atención; y la subescala de 
Realización Personal en el trabajo (Personal Accomplishment) (PA) está compuesta por 8 ítems 
que describen sentimientos de competencia y eficacia en el trabajo. Tendencia a evaluar el propio 
trabajo de forma negativa y vivencia de insuficiencia profesional. 
Mientras que en las subescalas de Agotamiento Emocional y Despersonalización puntuaciones 
altas corresponden a altos sentimientos de estar quemado, en la subescala de realización personal 
en el trabajo bajas puntuaciones corresponden a altos sentimientos de quemarse. 
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Se deben mantener separadas las puntuaciones de cada subescala y no combinarlas en una 
puntuación única porque no está claro si las tres pesan igual en esa puntuación única o en qué 
medida lo hacen. 
En cuanto al resultado, tanto el constructo de quemarse como cada una de sus dimensiones son 
consideradas como variables continuas, y las puntuaciones de los sujetos son clasificadas mediante 
un sistema de percentiles para cada escala. 
Siendo un instrumento avalizado y con la autorización de la Supervisora se le considera como un 
instrumento apto para su aplicación. 
En el instrumento se realizó varias modificaciones como es en su léxico para mayor comprensión 
en el momento de contestar las preguntas del cuestionario. Se cambió de las preguntas 4, 5, 15, 17, 
18, 22  la palabra pacientes por compañeros. 
 
4. PREGUNTA ORIGINAL: Puedo entender con facilidad lo que piensan mis pacientes. 
PREGUNTA MODIFICADA: Puedo entender con facilidad lo que piensan mis compañeros 
5. PREGUNTA ORIGINAL: Creo que trato a algunos pacientes como si fueran objetos. 
PREGUNTA MODIFICADA: Creo que trato a algunos compañeros  como si fueran objetos. 
15. PREGUNTA ORIGINAL: Realmente no me importa lo que les ocurrirá a algunos de los 
pacientes a los que tengo que atender. 
PREGUNTA MODIFICADA: Realmente no me importa lo que les ocurrirá a algunos de mis 
compañeros y usuarios. 
17. PREGUNTA ORIGINAL: Tengo facilidad para crear una atmósfera relajada a mis pacientes. 
PREGUNTA MODIFICADA: Tengo facilidad para crear una atmósfera relajada con mis 
compañeros. 
18. PREGUNTA ORIGINAL: Me encuentro animado después de trabajar junto con los pacientes 
PREGUNTA MODIFICADA: Me encuentro animado después de trabajar junto con mis 
compañeros. 
22. PREGUNTA ORIGINAL: Siento que los pacientes me culpan de algunos de sus problemas. 
PREGUNTA MODIFICADA: Siento que mis compañeros me culpan de algunos de sus problemas. 
 
Las preguntas 6 y 16 se remplazaron la palabra pacientes por usuarios (clientes).  
 
6. PREGUNTA ORIGINAL: Trabajar con pacientes todos los días es una tensión para mí. 
PREGUNTA MODIFICADA: Trabajar con usuarios/clientes todos los días es una tensión para mí. 
16. PREGUNTA ORIGINAL: Trabajar en contacto directo con los pacientes me produce bastante 
estrés 
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PREGUNTA MODIFICADA: Trabajar en contacto directo con los usuarios/clientes  me produce 
bastante  estrés. 
 
Además en las pregunta 7 se remplaza dos palabras me enfrento por la palabra me afronto y la 
palabra pacientes por compañeros. 
 
7. PREGUNTA ORIGINAL: Me enfrento muy bien con los problemas que me presentan mis 
pacientes. 
PREGUNTA MODIFICADA: Me afronto muy bien con los problemas que se presentan con mis 
compañeros. 
 
Con estas modificaciones al cuestionario se le presentó a la Tutora  quién revisó los cambios 
realizados respecto al léxico y manifestó su aprobación. En referencia a  la presentación del 
Cuestionario la doctora consideró que era necesario agregar un encabezado en el instrumento; en el 
que se manifestó el acuerdo interinstitucional existente entre la U.C.E y la Dirección de Recursos 
Humanos; adjunto las respectivas instrucciones para que el servidor o servidora municipal pueda 
contestar. 
Realizado las diferentes modificaciones y correcciones al Cuestionario se procedió a aplicar a los 
servidores/as municipales de la  Unidad de Desarrollo, Unidad de Ejecución y la Unidad de 
Nomina. 
  
Posteriormente  a su aplicación se analizó e interpretó de los valores obtenidos, basándose en la 
calificación propia del instrumento.  
 
 
 
INSTRUCCIONES 
Subescala de Agotamiento Emocional. Consta de 9 preguntas. Valora la vivencia de estar 
exhausto emocionalmente por las demandas del trabajo. Puntuación máxima 54. 
La conforman los ítems 1, 2, 3, 6, 8, 13, 14, 16 y 20. Su puntuación es directamente proporcional a 
la intensidad del síndrome. La puntuación máxima es de 54 puntos, y cuanto mayor es la 
puntuación en esta subescala mayor es el agotamiento emocional y el nivel de burnout 
experimentado por el sujeto. 
Subescala de Despersonalización. Está formada por 5 items, que son los ítems 5, 10, 11, 15 y 22. 
Valora el grado en que cada uno reconoce actitudes de frialdad y distanciamiento. La puntuación 
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máxima es de 30 puntos, y cuanto mayor es la puntuación en esta subescala mayor es la 
despersonalización y el nivel de burnout experimentado por el sujeto. 
Subescala de Realización Personal. Se compone de 8 items. Evalúa los sentimientos de 
autoeficacia y realización personal en el trabajo. La Realización Personal está conformada por los 
ítems 4, 7, 9, 12, 17, 18, 19 y 21. La puntuación máxima es de 48 puntos, y cuanto mayor es la 
puntuación en esta subescala mayor es la realización personal, porque en este caso la puntuación es 
inversamente proporcional al grado de burnout. Es decir, a menor puntuación de realización o logro 
personal más afectado está el sujeto. 
Estas tres escalas tienen una gran consistencia interna, considerándose el grado de agotamiento 
como una variable continua con diferentes grados de intensidad. Se consideran que las 
puntuaciones del MBI son bajas entre 1 y 33, media entre 34 y 66 y alta entre 67 y 99. Aunque no 
hay puntaciones de corte a nivel clínico para medir la existencia o no de burnout, puntuaciones 
altas en Agotamiento emocional y Despersonalización y baja en  Realización Personal definen el 
síndrome. 
Aunque también el punto de corte puede establecerse según los siguientes criterios: En la subescala 
de Agotamiento Emocional (EE) puntuaciones de 27 o superiores serían indicativas de un alto nivel 
de burnout, el intervalo entre 19 y 26 corresponderían a puntuaciones intermedias siendo las 
puntuaciones por debajo de 19 indicativas de niveles de burnout bajos o muy bajo. En la 
subescala  de Despersonalización (D) puntuaciones superiores a 10 serían nivel alto, de 6 a 9 medio 
y menor de 6 bajo grado de despersonalización. Y en la subescala de Realización Personal (PA) 
funciona en sentido contrario a las anteriores; y así de 0 a 30 puntos indicaría baja realización 
personal, de 34 a 39 intermedia y superior a 40 sensaciones de logro. 
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RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN 
 
Presentación (tablas y gráficos) 
 
TABULACIÓN CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
GRAFICO 1- ESCALA GENERAL DEL  CUESTIONARIO W.E.N.S  
 
 
 
Fuente: Cuestionario WENS. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro general de Cultura Organizacional se puede observar que el puntaje de 18 
correspondiente al 78,26% determina que la Cultura Organizacional de las tres  Unidades de la 
Dirección de Recursos Humanos como Unidad Desarrollo, Unidad de Ejecución y la Unidad de 
Nómina se encuentra en un NIVEL MEDIO. 
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GRAFICO 2 – FACTOR MORAL Y SATISFACCIÓN DEL CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
 
 
Fuente: Cuestionario WENS. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACIÓN 
En el cuadro de Moral y Satisfacción se puede observar que  el puntaje 10 equivale al 43,48 %  lo 
que corresponde que este aspecto  está  en un NIVEL BAJO; lo que significa que existe un inferior 
sentimiento de participación y pertenencia, relaciones humanas, promociones y ascensos, 
supervisión. 
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GRAFICO 3- FACTOR COMUNICACIÓN DEL CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
 
 
Fuente: Cuestionario WENS. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACIÓN 
 
En el cuadro de Comunicación se puede observar que  el puntaje 14 tiene un porcentaje de 60,87  
%  lo que significa que este aspecto  está  en un NIVEL MEDIO, es decir existe un  estilo de 
comunicación  en que los mensajes enviados y recibidos muchas veces no tienen su interpretación 
correcta. Sin embargo no hay que perder de vista que un % significativo califica a la comunicación 
como BAJA. 
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GRAFICO 4-  FACTOR ACTITUD AL CAMBIO DEL CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
 
 
Fuente: Cuestionario WENS. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACIÓN 
En el cuadro de Actitud al Cambio se observa que el puntaje 14  equivale al 60,87 %, por lo tanto 
este aspecto  se encuentra en un NIVEL MEDIO  lo que corresponde a que  existe moderada 
adopción y adaptación a las nuevas tecnologías, métodos, normas y procedimientos generando una 
actitud fragmentada que dificulta la incorporación de cambios. 
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GRAFICO  5- FACTOR SOLUCION DE CONFLICTOS DEL CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
 
 
Fuente: Cuestionario WENS. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACIÓN 
En el cuadro de Solución de Conflictos se puede observar un puntaje de 13 con un porcentaje de 
56,52%, representa que este aspecto se encuentra en un NIVEL MEDIO  es decir los conflictos 
generados se solucionan en un tiempo tardío ya sea por razones personales o de trabajo, por 
diferencias de opiniones o coordinación en los procesos de trabajo. 
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GRAFICO  6-FACTOR TOMA DE DECISIONES DEL CUESTIONARIO W.E.N.S 
 
 
 
Fuente: Cuestionario W.E.N.S. 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACION 
En el cuadro de Toma de decisiones se puede observar que el puntaje 14 equivalente al 60,87 %; se 
considera este aspecto en un NIVEL MEDIO lo que significa que se decide por las alternativas  
más adecuadas pero no se aplica de manera óptima e inmediata. 
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TABULACION DEL INSTRUMENTO MASLACH BURNOUT INVENTORY  (ESTRÉS 
LABORAL) 
 
GRAFICO 7 -ESCALA GENERAL DEL INSTRUMENTO DE MASLACH BURNOUT 
INVENTORY  
 
 
 
Fuente: MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) 
Autor: Dámaris Revelo 
 
 
INTERPRETACION 
En el cuadro general del MBI se puede observar un puntaje de 21 equivalente al 91.30% 
determinado un NIVEL MEDIO de Estrés Laboral en tres Unidades de la Dirección de Recursos 
Humanos como son Unidad de Desarrollo, Unidad de Ejecución y Unidad de Nómina. 
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 GRAFICO 8- FACTOR AGOTAMIENTO EMOCIONAL DEL INSTRUMENTO DE 
MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
 
 
Fuente: MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACION 
En el cuadro estadístico del Factor Agotamiento Emocional se obtuvo un puntaje de 14 que 
equivale al 60.87%  estableciendo un NIVEL BAJO de Agotamiento Emocional; es decir el 
servidor/a tiene la suficiente energía y actitud para  desempeñarse de manera óptima. 
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 GRAFICO  9- FACTOR  DESPERSONALIZACIÓN DEL INSTRUMENTO DE 
MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
 
 
Fuente: MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACION 
En el cuadro estadístico del Factor Despersonalización se obtuvo un puntaje de 15 equivalente al 
65.22% estableciendo un NIVEL BAJO de Despersonalización; por lo tanto indica la existencia de 
motivación, integración y buenas relaciones personales. 
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GRAFICO 1O- FACTOR REALIZACIÓN PERSONAL DEL INSTRUMENTO DE 
MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
 
 
Fuente: MASLACH BURNOUT INVENTORY (MBI) 
Autor: Dámaris Revelo 
 
INTERPRETACION 
En el cuadro estadístico del Factor Realización Personal se identificó un puntaje de 15 equivalente 
al 65.22 % estableciendo un NIVEL ALTO de Realización Personal; esto significa que el 
servidor/a se siente satisfecho con la actividad que desempeña ,optimista, tiene la capacidad para 
resolver los problemas y toma de decisiones adecuadas. 
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Análisis y discusión de los resultados 
 
Comprobación de hipótesis 
 
FORMULA PARA LA COMPROBACIÓN DE HIPÓTESIS 
 
 
 
X²: Chi cuadrado 
Σ: Sumatoria 
Fo: Frecuencia observada 
Fe: Frecuencia esperada  
 
PLANTEAMIENTO DE HIPÓTESIS  
 
Hi. La Cultura Organizacional se relaciona directamente  con el Estrés Laboral del personal  de la 
Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito 
Ho. La Cultura Organizacional no se relaciona directamente  con el Estrés Laboral del personal  de 
la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito 
 
NIVEL DE SIGNIFICACIÓN 
                 a= 0,05 o el 5% de error permisible (permitido)  
 
CRITERIO 
Si X²  < 15,51 o X² > 15,51 se rechaza la hipótesis de investigación y se aprueba la hipótesis nula. 
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CALCULO  
 
FRECUENCIA ESPERADA  
 
 
 
CULTURA 
ORGANIZACIONAL   ALTA  MEDIA BAJA SUBTOTAL 
MUY ALTA 0 0 0 0 
ALTA 0 1 0 1 
MEDIO 1 17 0 18 
BAJA 1 3 0 4 
MUY BAJA 0 0 0 0 
SUB TOTAL 2 21 0 23 
 
FRECUENCIA OBSERVADA  
GL= FILAS-1*COLUMNAS-1 
GL= 5-1*3-1 
GL=8 
 
CELDA FO FE 
(FO-
FE)^2/FE 
MUY ALTA ALTA  0 0,00 0 
ALTA ALTA  0 0,09 0,08695652 
MEDIO ALTA  1 1,57 0,20410628 
BAJA ALTA  1 0,35 1,22282609 
MUY BAJA ALTA  0 0,00 0 
MUY ALTA MEDIA 0 0,00 0 
ALTA MEDIA 1 0,91 0,00828157 
MEDIO MEDIA 17 16,43 0,01943869 
BAJA MEDIA 3 3,65 0,11645963 
MUY BAJA MEDIA 0 0,00 0 
MUY ALTA BAJA 0 0,00 0 
ALTA BAJA 0 0,00 0 
MEDIO BAJA 0 0,00 0 
BAJA BAJA 0 0,00 0 
MUY BAJA BAJA 0 0,00 0 
   
23,00 1,65806878 
 
CHI CUADRADO: 1,65  
CHI CUADRADO TEORICO ES: 15,51 
 
ESTRÉS LABORAL 
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En esta investigación puede comprobar que existe una RELACION DIRECTA entre La Cultura 
Organizacional y el Estrés Laboral, ya que los valores obtenidos determinan que existe una relación 
de 1.65 al encontrarse dentro del valor máximo de 15,51 y valor mínimo de -15,51. Por lo tanto los 
niveles de Estrés Laboral que existen en los servidores/as de las Unidades de Ejecución, Desarrollo 
y Nómina de la Dirección de Recursos Humanos se debe a la influencia directa que ejerce los 
factores de la Cultura Organizacional como es Moral y Satisfacción, Comunicación, Actitud al 
cambio, Solución de Conflictos, Toma de decisiones.  
 
Y con esto puedo decir que la Hipótesis ha sido comprobada en esta investigación. 
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
Conclusiones 
 
 En La Cultura Organizacional los factores identificados como Actitud al Cambio, 
Solución de Conflictos y Toma de decisiones se encuentran en un nivel medio es 
decir que los servidores/as tienen la disponibilidad para participar en  un cambio ya 
sea en sus equipos de trabajo como en las políticas que se manejan en la Dirección; 
además la comunicación que se emplea es moderadamente efectiva induciendo a 
que se tome decisiones adecuadas, sin embargo la existencia de una serie 
dificultades como falta de tiempo e inexistencia de recursos dificulta su aplicación; 
esto ha conllevado a que los problemas existentes se demoren en resolverlos 
generando  que el  factor Moral y Satisfacción tenga un nivel bajo.  
 
 La Cultura Organizacional influye sobre el Estrés laboral al tener una relación 
directa; es decir el  ubicarse en un nivel medio las dos variables hacen referencia 
que los factores de Cultura Organizacional generan un estado de estabilidad en el 
servidor/a y por lo tanto el estrés es mínimo. Este nivel de estrés es considerado 
como un estímulo para  buscar las soluciones y cumplir con sus funciones; es decir 
el servidor/a se encuentra vinculado al problema o factor que genera estrés.       
 
 El estrés laboral que existe en las Unidades de Desarrollo, Ejecución y Nómina de 
la Dirección de RR.HH se encuentra en un nivel medio ya que los factores 
analizados como Agotamiento Emocional, Despersonalización y Realización 
Personal demuestran que los servidores/as  tienen actitud positiva y compromiso 
para realizar las actividades destinadas. Además de estos factores en complemento 
con factores personales y brindar una atención al cliente se ha determinado  que el 
servidor/a municipal tiene una Realización Personal.  
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Recomendaciones 
 
 Mantener los factores que se encuentran en un nivel aceptable pero a su vez 
mejorar el factor de Comunicación, Moral y Satisfacción, mediante la 
implementación de estrategias que estén encaminadas a que él servidor/a municipal 
pueda mejorar las redes de comunicación, optimizar tiempo en la entrega de sus 
labores, trabajo en equipo de las tres Unidades  y por ende se  tendrá mayor 
satisfacción al cumplir con sus funciones. 
 
 Establecer un proceso de inducción a las personas que ingresan por primera vez a 
trabajar en dicha Institución. Esta inducción debe ser sobre las actividades a 
desempeñar existiendo una relación con su preparación profesional-experiencia, 
para de esta manera integrarse y adaptarse a su nueva forma de trabajo  permitiendo 
así distribuir el tiempo en la cantidad de trabajo asignado; esto  evitará la presencia 
de estrés así sea en niveles bajos.  
 
 Fortalecer las áreas técnicas mediante la capacitación permanente, innovación o 
sistematización de los subsistemas que estén adaptados a la realidad del desempeño 
de las Unidades de Desarrollo, Ejecución y Nómina. 
 
 Aplicación de la evaluación periódica  que permita identificar las fortalezas y 
debilidades de los servidores/as municipales, las cuales deberán ser mejoradas o 
mantenerse. 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
72 
 
C. REFERENCIAS BIBLIOGRÁFICAS 
 
Tangibles 
 
 
Creus, Antonio & MONGOSCO Jorge (2011). Seguridad e Higiene en el trabajo. Buenos Aires: 
Alfaomega. Gupo editor. p. 395  
 
Chiavenato, Idalberto (2003). Administración en los nuevos tiempos, Bogotá: Mc Graw-Hill. p. 
175 
    
Duque, Hernando (1999). Como prevenir y manejar el estrés. Colombia: ISBN  Colección. p. 26 
 
Robbins, Stephen P. (1996). Comportamiento Organizacional: Teoría y Práctica. (7
a 
ed.). México: 
D.F. Prentice Hall Hispanoamerica. pp. 865-686 
 
 
Robbins, Stephen P. (1988). Comportamiento Organizacional: Teoría y Práctica. México. D.F.: 
Prentice Hall Hispanoamerica. p. 385 
 
 
Robbins, Stephen P. (2009). Comportamiento Organizacional. (13
a 
ed.). México. D.F.: Pearson 
Educación. pp. 551-552 
 
 
Roble, Humbelina & Peralta María Isabel (2006-2007). Programa para el control del estrés. Lavel 
S.A. p. 16   
 
Thomas, Bateman (2009). Administración. Liderazgo y Colaboración en un mundo competitivo. 
(8
va
 ed.). México D.F.: Mc Graw-Hill. p. 494 
 
Virtuales 
 
 
Gil-Monte, P. R. (2002). Validez factorial de la adaptación al español del Maslach Burnout  
Inventory-General Survey. salud pública de méxico, 44(1), 33-40. Recuperado de : 
http://www.scielosp.org/scielo.php?pid=S0036-36342002000100005&script=sci_arttext 
 
Mansilla, F (2001). Manual de Riesgos Psicosociales en el trabajo Psicología-
online.comRecuperadodehttp://d2bfnlakiu8y36.cloudfront.net/psicopediahoy/ManualRiesg
osPsicosociales.pdf 
 
Marrau, M. (2009). El síndrome de quemarse por el trabajo (burnout), en el marco contextualizador 
del estrés laboral. (Spanish). Fundamentos En Humanidades, 10(19), 167-177. Recuperado 
de http://www.bvirtual.uce.edu.ec:2062/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=b7253856-
3ef1-4c2c-89ae-c412bbf5c3e9%40sessionmgr110&hid=10 
 
Martínez Pérez, M., Alba Pérez, L. D. C., & Sanabria Ramos, G. (2010). Interrelación dialéctica  
entre calidad de vida y motivaciones relativas a la salud. Revista Cubana de Medicina 
General Integral, 26(1), 0-0. Recuperado de : http://scielo.sld.cu/scielo.php?pid=S0864-
21252010000100016&script=sci_arttext 
 
Pous, G. (2007). Cultura organizacional e identidad. (Spanish). Hospitalidad ESDAI, (11), 25-45.  
Recuperado de http: 
73 
 
/www.bvirtual.uce.edu.ec:2062/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=b7253856-3ef1-
4c2c-89ae-c412bbf5c3e9%40sessionmgr110&hid=114 
 
Torres, C., & Rodríguez, J. (2009). Asuntos teóricos y metodológicos de la cultura organizacional. 
(Spanish). CIVILIZAR: Ciencias Sociales Y Humanas, 9(17), 117-135. Recuperado de 
http://www.bvirtual.uce.edu.ec:2062/ehost/pdfviewer/pdfviewer?sid=b7253856-3ef1-4c2c-
89ae-c412bbf5c3e9%40sessionmgr110&vid=6&hid=10 
 
 
www.ramos.utfsm.cl/doc/898/sc/PiramidedeMaslow.pdf 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
74 
 
ANEXOS 
 
Anexo A. Plan de investigación aprobado 
 
1. TÍTULO  
 
La Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral del personal de la Dirección de 
Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
 
2. JUSTIFICACIÓN DEL PROBLEMA 
 
La Cultura Organizacional es la base del funcionamiento organizacional; cada organización es 
diferente, es el reflejo de su estructura como de las actitudes de sus miembros. 
 
La realización del estudio de la Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral de los 
trabajadores de la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito, es relevante 
para la organización, por cuanto permitirá conocer el cómo y el por qué del comportamiento del 
personal que labora en ella y su relación con  la existencia del aumento de peticiones de cambio de 
puesto de trabajo, falta de cooperación entre compañeros y la necesidad de una mayor supervisión 
del personal. Siendo los indicadores para la presencia de Estrés Laboral en la Dirección 
Metropolitana de Recursos Humanos.  
 
La existencia del estrés laboral se refleja tanto a nivel del trabajador como de la organización; al 
referirse al trabajador se va a presentar en él reacciones físicas, psíquicas, emocionales, cognitivas 
afectando a su vida personal, familiar, a su interacción social  y por ende a su rendimiento laboral.  
 
Esta investigación cuenta con la aceptación de las autoridades del Ilustre Municipio de Quito para 
su desarrollo. Se tendrá acceso a todo tipo de recurso material, tecnológico, bibliográfico y 
herramientas para su elaboración; se  complementará esta investigación con la participación y 
colaboración del personal de la Dirección de Recursos Humanos. También aportará beneficios para 
los empleados, por cuanto se conocerán y se tomarán en cuenta sus necesidades, habilidades, 
inquietudes y expectativas que deben ser consideradas para su realización profesional, personal y 
por ende el éxito de la Institución. 
 
3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
 
3.1 Formulación del problema 
 
El problema  que es de interés para el desarrollo de esta investigación se centra en actitudes 
inadecuadas, un ambiente de conflicto de relaciones interpersonales, poca comunicación, 
inexistencia de un proceso de inducción, inadecuada distribución de tiempo en la realización de sus 
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labores y ausencia de realización personal;  es por ello que surge la inquietud de estudiar la cultura 
organizacional y su relación con el estrés laboral  en dicha organización.  
 
3.2 Preguntas    
    
 ¿Cuáles son los factores de  la Cultura Organizacional? 
 
 ¿La Cultura Organizacional influye en  el Estrés Laboral? 
 
 ¿Cuál es el nivel de estrés laboral que presenta el personal de la Dirección de Recursos 
Humanos? 
 
3.3 Objetivos 
 
 Objetivo general 
 
Determinar la Cultura Organizacional y su relación con el Estrés Laboral del personal de la 
Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
 
 Objetivo especifico 
 
 Identificar  los factores de  la Cultura Organizacional 
 Establecer la influencia de la Cultura Organizacional en el Estrés Laboral  
 Determinar los niveles de Estrés Laboral  que presenta el personal de la Dirección de 
Recursos Humanos 
 
3.3  Delimitación espacio temporal 
 
Este proceso de investigación se realizará en la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre 
Municipio de Quito en el periodo de Octubre del 2012 a Septiembre del 2013. 
 
4. MARCO TEÓRICO 
 
4.1. Posicionamiento teórico 
 
De acuerdo al criterio científico de Robbins: “La cultura organizacional se refiere a un sistema de 
significados compartidos entre los miembros de una organización y que distingue a una de las 
otras.” La cultura no es un factor apreciable a simple vista y mucho menos tangible, pero es de vital 
importancia que los miembros de una organización conozcan y comprendan el entorno laboral al 
cual pertenecen como también aspectos de la comunicación, toma de decisiones, actitud al cambio, 
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solución de conflictos, moral y satisfacción con el fin de alcanzar los objetivos, las metas, la misión 
y la visión de la empresa. 
 
Además conlleva un sentido de identidad para los miembros de la organización facilitando la 
generación del compromiso personal del individuo; sirve como mecanismo de control y de sensatez 
que guía y modela las actitudes y el comportamiento de los empleados. 
 
La existencia de cansancio emocional en el trabajo, sentimientos desfavorables y falta de 
realización personal, se genera la necesidad de complementar esta investigación con el sustento 
científico del autor Mansilla quien menciona que  el estrés laboral es el conjunto de reacciones 
emocionales, cognitivas, fisiológicas y del comportamiento a ciertos aspectos adversos o nocivos 
del contenido, el entorno o la organización del trabajo.  
En el trabajo el estrés laboral puede ser provocado por varios factores de riesgo como: el entorno 
de trabajo, la organización del tiempo de trabajo, la organización de las funciones y tareas y la 
estructura de la organización del trabajo. 
Cuando el estrés laboral se presenta momentáneamente, es una situación que no se posterga por 
mucho tiempo y que una vez que se afronta o se resuelve o se elimina la situación, desaparece el 
estrés y los síntomas, por ejemplo, una sobrecarga de tarea un día de trabajo se denomina estrés 
laboral episódico. 
Y cuando el estrés laboral se presenta de manera recurrente porque el trabajador es sometido a una 
situación estresante de manera continua, por ejemplo, una presión continua por parte del jefe  para 
que se ejerzan funciones y tareas para las que no se está preparado, se denomina estrés  laboral 
crónico.  
También las diferencias individuales tiene un papel importante en la experiencia del estrés laboral, 
ya que la combinación de una situación particular y de un individuo determinado (características 
personales  específicas, expectativas, experiencias pasadas, actitudes, aptitudes y sus propios 
sentimientos) puede dar como resultado una falta de equilibrio que induzca al estrés. 
4.2. Plan analítico: 
 
CAPITULO 1: CULTURA ORGANIZACIONAL 
 
 Definición de Cultura Organizacional 
 Características de Cultura Organizacional 
77 
 
 Elementos de la Cultura  Organizacional 
 Funciones de Cultura Organizacional 
 Tipos de Cultura Organizacional 
 Clasificación de la Cultura  Organizacional 
 La creación y mantenimiento de la Cultura 
 Moral y Satisfacción 
 Comunicación 
 Actitud  
 Conflictos Laborales 
 Toma de decisiones  
 
CAPITULO 2: ESTRÉS LABORAL  
 
 Antecedentes de Estrés  
 Concepto del Estrés 
 Tipos de Estrés 
 Mecanismos del Estrés 
 Definición de Estrés Laboral  
 Tipos de Estrés Laboral 
 Causas del Estrés Laboral. Factores Psicosociales 
 Síntomas, efectos y consecuencias del Estrés Laboral 
 
4.3. Referencias bibliográficas del Marco Teórico 
 
MUCHINSKY, Paul M. (2007) Psicología Aplicada de Trabajo, 8°ed. México. D.F. Editorial: 
Thomson Learning, Inc. Pag. 217   
ROBBINS, Stephen P (1996) Fundamentos de Administración, 1°ed. Mexico. D.F. Editorial: 
Miembro de la Cámara Nacional de la Industria, Pag.681 
CHIAVENATO, Idalberto. (2000) Administración de Recursos Humanos, 5°ed. Santa Fe de 
Bogotá. Colombia. Editorial: Lyly Solano Arévalo, pg.213      
http://www.psicologia-online.com/ebooks/riesgos/capitulo3_4.shtml 
CHIAVENATO, Idalberto. (2001) Administración Teoria, procesos y práctica, 3°ed. Santa Fe de 
Bogotá. Colombia. Editorial: Makron Books Do Brasil.       
 
5. ENFOQUE DE LA INVESTIGACIÓN 
 
 Enfoque mixto: Porque nos permitirá conocer la realidad objetiva y subjetiva de las 
variables a estudiar y cuyos datos serán medidos e interpretados. 
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6. TIPO DE INVESTIGACIÓN 
 
 Correlacional: Porque se determinará los factores de la Cultura Organizacional y  
su relación con el Estrés Laboral  del personal. 
 
7. FORMULACIÓN DE  HIPÓTESIS 
 
7.1. Planteamiento de hipótesis 
La Cultura Organizacional se relaciona inversamente con el Estrés Laboral del personal  de la 
Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
 
7.2. Identificación de variables 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
8. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN 
La Cultura Organizacional se relaciona directamente con el Estrés Laboral del personal  de 
la Dirección de Recursos Humanos del Ilustre Municipio de Quito. 
 INDEPENDIENTE 
 
 
 
 
Cultura  
Organizacional 
INDICADORES 
 
 
Moral y 
Satisfacción 
Comunicación 
Actitud al cambio 
Solución de 
Conflictos 
Toma de decisiones 
MEDIDAS 
 
 
Muy alta 
Alta 
Medio 
Baja 
Muy baja 
 
INSTRUMENTOS 
 
 
 
 
Cuestionario:  
 
   W.E.N.S 
 
DEPENDIENTE 
 
 
 
 
Estrés  
Laboral 
INDICADORES 
 
Agotamiento 
emocional 
Despersonalización  
Realización 
personal en el 
trabajo 
 
MEDIDAS 
 
Alta 
 
Media 
 
Baja 
 
INSTRUMENTOS 
 
 
 
MASLACH 
BURNOUT 
INVENTORY (MBI) 
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8.1. Diseño Cuantitativo: no experimental 
 
9. DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO 
 
9.1  Población y muestra  
 
9.1.1 Características de la población y muestra 
 
POBLACION: 23 personas que constituyen el personal de las Unidades de : Desarrollo, Ejecución, 
Nómina  de la Dirección Metropolitana  de  Recursos Humanos. 
 
9.1.2 Diseño de la muestra 
 
No se selecciona muestra porque se trabajará con  la población de las Unidades: Desarrollo, 
Ejecución y Nómina  de la Dirección de Recursos Humanos 
10. METODOS , TECNICAS E INSTRUMENTOS A UTILIZAR 
 
METODOS: 
 
Método Inductivo- Deductivo: La aplicación de este método  permite obtener datos particulares de 
cada empleado, de las diferentes unidades; para posteriormente tener datos generales de la 
Dirección, es decir corresponde a procesos que van de lo particular a lo general. 
 
Método estadístico: Su aplicación permitirá recolectar e interpretar los datos cuantitativos y 
cualitativos del proceso de investigación. 
 
Método Descriptivo: Permitirá describir y analizar las diferentes situaciones que se presenten en el 
proceso de investigación. 
 
TECNICAS: 
 
Observación: Para determinar la cultura organizacional, actitudes de los trabajadores, eventos, 
acontecimientos que se producen al realizar las funciones laborales.  
 
Cuestionario: Nos permite obtener información sobre las necesidades del personal, las falencias de 
la organización, los obstáculos y los niveles de estrés  laboral.  
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El cuestionario que se aplicara es W.E.N.S en el que se evalúa la Moral y Satisfacción, 
Comunicación, Actitud al Cambio, Solución de Conflictos, Toma de decisiones.  
 
Además se aplicará el Test MASLACH BURNOUT INVENTORY 
 
11. FASES DE LA INVESTIGACIÓN DE CAMPO 
 
 
 Preparar los instrumentos 
 Aplicar los instrumentos 
 Hacer el tratamiento y análisis de los datos 
 Elaboración del informe de la investigación  
 
 
12.  PLAN DE ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS 
 
Se analizara los resultados cuando se haya terminado el proceso de investigación 
 
13. RESPONSABLES 
 
 Alumno – investigador : Damaris Revelo 
 Supervisor de Investigación: Dra. Elsa Bimos 
 Tutor: Dra. Astrid Aguirre  
 
   14. RECURSOS 
      
     14.1. Recursos Materiales 
 
 
Material Fungible 
 
Lapiceros, hojas, libretas de apuntes, carpetas 
 
 
Material Bibliográfico 
 
Libros, revistas, folletos, periódicos, 
documentos relacionados con el tema a 
investigar como también de la Institución. 
 
 
 
Infraestructura 
 
Instalaciones de la Dirección de Recursos 
Humanos 
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  14.2. Recursos Económicos 
 
Transporte 
 
350.00 
Alimentación 
 
400.00 
Copias e Impresiones 
 
400.00 
Material Fungible 50.00 
 
Alquiler de Proyector 
 
60.00 
Anillado 
 
55.00 
TOTAL 1.365.00 
 
  
     14.3 Recursos tecnológicos 
 
 
 
 
Recursos Tecnológicos 
Computadora 
Impresora 
Scanner 
Proyector  
Internet 
Flashmemory 
Cámara fotográfica 
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14. CRONOGRAMA DEL PROCESO DE INVESTIGACIÓN 
 
 
MES 
                      
                     ACTIVIDADES 
 
OCT. NOV. DIC. ENE. FEB. MARZ
. 
ABR. MAY. JUNI. JULI. AGO. SEP 
Reconocimiento de la Institución             
Elaboración del plan del Proyecto 
de Investigación 
 
            
Elaboración del cronograma de 
trabajo 
 
            
Entrega y aprobación del Plan del 
Proyecto de Investigación 
 
            
Elaboración del Marco Teórico             
 
Aplicación de W.E.N.S para 
Identificar los factores de la 
Cultura Organizacional 
  
            
Análisis de los resultados de la 
aplicación del W.E.N.S 
            
 
Aplicación del Test MASLACH 
BURNOUT INVENTORY 
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Análisis de los resultados de la 
aplicación del Test MASLACH 
BURNOUT INVENTORY 
 
            
  
Comprobación de Hipótesis 
         
 
 
   
 
Elaboración del informe 
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     16. ANEXOS  
 
Fecha de presentación: 24 de Julio del 2013 
 
 
 
 
…………………………….                                  …..……………………………. 
         Damaris Revelo            Dra. Elsa Bimos 
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Anexo B. Glosario técnico 
A 
 
Adoctrinar: Instruir a alguien en el conocimiento o enseñanzas de una doctrina, inculcarle 
determinadas ideas o creencias. 
 
Agobiar: Imponer a alguien actividad o esfuerzo excesivos, preocupar gravemente, causar gran 
sufrimiento 
 
Altruismo: Diligencia en procurar el bien ajeno aun a costa del propio. 
 
Ambiguo: Dicho especialmente del lenguaje: Que puede entenderse de varios modos o admitir 
distintas interpretaciones y dar, por consiguiente, motivo a dudas, incertidumbre o confusión. 
 
Artefactos: Los artefactos son producto de sistemas de necesidades sociales y culturales (también 
llamados intencionales aunque dicha expresión ha entrado en desuso), y se les emplea generalmente 
para extender los límites materiales del cuerpo. 
Autonomía: Potestad de ciertos entes territoriales para regirse con órganos y normas propias, en el 
marco de un Estado mayor. 
D 
Desajuste: Desigualar, desconcertar una cosa de otra. Desconvenirse, apartarse del ajuste o concierto 
hecho o próximo a hacerse. 
 
Descriptivo: Representar a alguien o algo por medio del lenguaje, refiriendo o explicando sus distintas 
partes, cualidades o circunstancias. 
 
E 
Estatuarios- sinónimo constitucional/legal: legítimo, lícito, permitido, admitido, justo, 
reglamentario, constitucional, judicial, procesal 
Fatiga: Molestia ocasionada por un esfuerzo más o menos prolongado o por otras causas y que se 
manifiesta en la respiración frecuente o difícil. 
G 
Glucocorticoides: Son hormonas de la familia de los Corticosteroides que participan en la regulación 
del metabolismo de carbohidratos favoreciendo la gluconeogénesis y la glucogenólisis hepática con 
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actividad inmunosupresora. Su acción reguladora se extiende también al metabolismo intermedio de 
grasas y proteínas. 
I 
Iceberg: Gran masa de hielo flotante que se ha desprendido de un glaciar y sobresale de la superficie 
del mar, donde flota arrastrado por las corrientes 
Infrautilizados: es la utilización por debajo de las especificaciones para las que fue creado un aparato 
o cualquier otro elemento por el hombre. 
M 
Metamorfosis: Mudanza que hace alguien o algo de un estado a otro, como de la avaricia a la 
liberalidad o de la pobreza a la riqueza 
P 
Percepción: Es la capacidad de recibir por medio de todos los sentidos, las imágenes, impresiones o 
sensaciones para conocer algo. También se puede definir como un proceso mediante el cual una 
persona, selecciona, organiza e interpreta los estímulos, para darle un significado a algo. 
Predictibilidad: Anunciar por revelación, ciencia o conjetura algo que ha de suceder 
S 
Supuestos: Fingir, dar existencia ideal a lo que realmente no la tiene. 
 
T 
Transferencia: En el psicoanálisis, ideas o sentimientos derivados de una situación anterior, que el 
paciente proyecta sobre su analista durante el tratamiento, del que es parte esencial 
 
ABREVIATURAS 
 
CO: Cultura Organizacional 
QWL: Calidad  de la Vida Laboral 
SQT: Sindrome de Burnout  
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Anexo C. Instrumentos  
 
CUESTIONARIO W.E.N.S 
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94 
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UNIVERSIDAD CENTRAL DEL ECUADOR 
DIRECCION METROPOLITANA DE RECURSOS HUMANOS 
 
 
CUESTIONARIO DE ESTRÉS LABORAL (Maslach Burnout Inventory) 
 
 
La Universidad Central del Ecuador a través del convenio interinstitucional con la 
Dirección Metropolitana de Recursos Humanos de Quito; solicita su colaboración para 
la aplicación del  Cuestionario de Estrés Laboral. 
  
INSTRUCCIONES 
 
La información que usted consigne tiene el carácter de confidencial y anónima. A 
continuación se presenta varios aspectos sobre el estrés laboral de las personas de la empresa.  
 
Cada pregunta tiene siete posibilidades de elección. Léalas con detenimiento y marque con 
una “ X” solamente aquella que describa la manera como usted actúa en su departamento o 
grupo de trabajo. 
 
No existen respuestas correctas o incorrectas. Conteste con sinceridad. 
 
DATOS DE IDENTIFICACION 
 
Departamento/sección/ proceso:…………………………………………………….. 
 
Puesto que ocupa: ……………………………………………………………………… 
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Nunc
a 
Algun
a vez 
al año 
o 
menos 
Una 
vez al 
mes o 
meno
s 
Alguna
s veces 
al mes 
Una 
vez a 
la 
seman
a 
Varias 
veces 
a la 
seman
a 
Diariamen
te 
   0 1 2 3 4 5 6 
1 E
E 
Debido a mi 
trabajo me 
siento 
emocionalment
e agotado. 
 
       
2 E
E 
Al final de la 
jornada me 
siento agotado. 
       
3 E
E 
Me encuentro 
cansado 
cuando me 
levanto por las 
mañanas y 
tengo que 
enfrentarme a 
otro día de 
trabajo. 
       
4 P
A 
Puedo entender 
con facilidad lo 
que piensan 
mis 
compañeros. 
       
5 D Creo que trato 
a algunos 
compañeros  
como si fueran 
objetos. 
       
6 E
E 
Trabajar con 
usuarios/client
es todos los 
días es una 
tensión para 
mí. 
       
7 P
A 
Me afronto 
muy bien con 
los problemas 
que se 
presentan con 
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mis 
compañeros. 
8 E
E 
Me siento 
“quemado” por 
el trabajo. 
       
9 P
A 
Siento que 
mediante mi 
trabajo estoy 
influyendo 
positivamente 
en la vida de 
otros. 
       
10 D Creo que tengo 
un 
comportamient
o más 
insensible con 
la gente desde 
que hago este 
trabajo. 
       
11 D Me preocupa 
que este 
trabajo me esté 
endureciendo 
emocionalment
e. 
       
12 P
A 
Me encuentro 
con mucha 
vitalidad. 
       
13 E
E 
Me siento 
frustrado por 
mi trabajo. 
       
14 E
E 
Siento que 
estoy haciendo 
un trabajo 
demasiado 
duro. 
       
15 D Realmente no 
me importa lo 
que les ocurrirá 
a algunos de 
mis 
compañeros y 
usuarios. 
       
16 E
E 
Trabajar en 
contacto 
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directo con los 
usuarios/client
es  me produce 
bastante  
estrés. 
17 P
A 
Tengo 
facilidad para 
crear una 
atmósfera 
relajada con 
mis 
compañeros. 
       
18 P
A 
Me encuentro 
animado 
después de 
trabajar junto 
con mis 
compañeros. 
       
19 P
A 
He realizado 
muchas cosas 
que merecen la 
pena en este 
trabajo. 
       
20 E
E 
En el trabajo 
siento que 
estoy al límite 
de mis 
posibilidades. 
       
21 P
A 
Siento que sé 
tratar de forma 
adecuada los 
problemas 
emocionales en 
el trabajo. 
       
22 D Siento que mis 
compañeros 
me culpan de 
algunos de sus 
problemas. 
       
 
 
 
 
